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إدارة العلاقات للعامة. وبرامجها 


المقدمة 

يستعرض هذ! الكتاب ' إدارة العلاقات العامة وبرأمجها ' في إطار تزايد نشاطات 
إدارة العلاقات العامة كوظيفة إدارية متخصصة وحليثة في العديد من المؤسسات 
امحلية والعالمية: خاصة في القرن الحادي والعشرين» حتى أصبحت الإدارة من المداخل 
المهمة لتنظيم إدارة المنظمات الحديثة, في ظل تحولات كثيرة» أثرت بشكل مباشر على 
طريقة إدراك القائمين بالاتصال لكيفية إدارة العلاقات العامة وبرامجهاء ويحوئها في 
مؤسساتهمء وكرد فعل على من يعتقدون أن العلاقات العامة فن وممارسة ' فهلوه" 
بدون ضوابط وقواعد تضبطها أو مناهج تحكمها. 

لقد كانت الأحداث والتغيرات الجسام التي عمت أنحاء الكرة الأرضية؛ وما 
صاحبها من ثورة هائلة في التكنوئوجيا والمعلومات؛ وهذا الكم من الأقمار 
الاصطناعية» والثورة الصناعية الضخمة؛ حتى أصبحت الشركات والمصائع عابرة 
للقارات؛ مما أفرز تغيرات في الوضع السياسي والانتصادي والاجتماعي والثفافي 
للشعوب» أدى إلى سبب حتمي لتغيير أوضاع المجتمعات وانجاهات الشعوب إلى 
الأنضل. 

كل هذه الظروف آدث إلى الاهتمام بدراسة إدارة العلاقات العامة وبرامجها 
وممارستها على اسس علمية» لأن هذه الإدارة أصبحت اليوم جزءاً أساسياً من 
الإدارة ووظائفها وتنظيمها الإداري؛ على المستوى القطاعين الحكومي وغير 
الحكومي؛ بل على مستوى المؤسسات الخدمية والريحية وغير الريحية؛ حتى دلت 
العلاقات العامة إلى السوق العربي في شكل شركات عالمية غتصة بالعلاقات العامة؛ 
بل أن هناك شركات عامية لا فروع في بعض الدول العربية. وهذا ما نشاهده في ظل 
ثورة النفط والاستثمار التي تحدث اليوم في دول الخليج العربي. لذلك فإن هذه 
الطفرة في العالم العربي: لابد أن ترتبط ارتباطاً وثيقاً بامزيد من استخدام الأسلوب 
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إحارق العلاقات العامة وبرامجها 
العلمي في إدارة العلاقات العامة للمؤسسات العربية» في ظل أن علم إدارة العلاقات 
العامة أصبح اليوم احد العلوم المعاصرة الي تحظى باهتمام الباحثين في الإدارة 
والإعلام» نتيجة التطورات الحادثة في العالم» حيث ترتبط العلاقات العامة وبرامجها 
اليوم بخدمة ورعاية المؤسسات وجمهورها. لذلك فهي ترتبط بالأنشسطة الإنسانية 
بمختلف أنواعهاء لما لما من تأثير على اتجاهات وأسلوب عمل الأفراد والقيادات 
العاملة في هذه المؤسسات. للعمل بأعلى درجة من الفاعلية. إضافة إلى أن العلاقات 
العامة فط يجب أن يتحلى به كل فرد من العاملين في المؤسسات» لإكساب العاملين 
في العلاقات العامة في المؤسسات القدرة على التعامل مع المتغيرات الحادثة» والتسلح 
بالمفردات والأدوات والفعاليات التي تثري عملهم الوظيفي؛ لمواجهة هذه المتغيرات 
في لل إعلام صهيوني وظف كل إمكانانه المادية والبشريةء بل وسفاراته الخارجية 
تخاطباً العالم» في ظل حملة علاقات عامة لطمس الهوية الفلسطيئية والحق القلسطيني. 

وهناك سيب مهم للاهتمام بإصدار هذا الكتاب. وهو ما تعهد به المؤلفون في إطار 
خطة عامة لتزويد المكتية الفلسطينية بالعديد من المواد الإعلامية التي تحناج إليها 
المكتبة الفلسطينية والكليات والمعاهد الفلسطينية: يبهدف ملء الفراغ الحادث في 
الأراضي الفلسطينية الحتلة نتيجة الخصار المفروض عليهاء ويعد النقص في المراجع 
والكتب الإعلامية؛ إحدى نتائج هذا الحصار. 

فهذا الكتاب إضافة جديدة إلى المكتبة الفلسطيئية في مجال يتسم بالجدية والحداثة» 
حيث تعاظم دور العلاقات العامة ولتزويد لاب العلاقات العامة في الجامعات 
الفلسطينية بالأساليب الحديثة لإدارة العلاقات العامة والتخطيط لهاء وكيفية التعامل 
مع برامجها ومجوثهاء بهدف تأهيل دارسين للعلاقات العامة مزودين بالقدرة على 
توظيفها في إطار من الخبرة والمهارة والاقتدار. 

حيث تم تقسيم هذا الكتاب إلى خمسة فصول تشتمل على العديد من الموضوعات؛ 
فانفصل الأول يتكون من خمسة مباحث؛ استعرضنا في المبحث الأول» مفهوم الإدارة 
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إدلرة العالقات العلهة وبرامجعا 
وعناصرها وتعريفاتها ومستوياتهاء وني المبحث الثاني تناوئنا فيه عناصر وأسس 
العلمية الإدارية؛ وفي الثالث تنظيم المؤسساتء والرابع تحدثنا فيه عن العنصر البشري 
والقيادة في المؤسسات. وأفردنا المبحث الخامس للتتخطيط وأهميته في إدارة العلاقات 
العامة بشيء من التفصيل. 

أما الفصل الثاني إدارة العلاقات العامة» فقد تطرقنا في المبحث الأول إلى التنظيم 
في عمل العلاقات العامة: وفي المبحث الثاني وضحنا وظائف العلاقات العامة 
واختصاصاتها ومستشاريهاء وفي المبحث الثالث تناولنا علاقة العلاقات العامة 
بالصراع التنظيميء ودور العلاقات العامة في ترشيد هذا المسراعء في حين تشاول 
المبحث الرأبع وظيفة الترجيه في إدارة العلاقات العامة. أما المبحث الأخير في هذا 
القصل احتوى على الرقابة في إدارة العلاقات العامة. 

وتناول الفصل الثالث إدارة العلافات العامة واتخاذ القرارات» حيث وضحنا في 
المبحث الأول أساليب العلاقات العامة وخطوات إعداد الميكل التنظيميء وفي الثاني 
استعرضنا عملية اتخاذ القرارات وأنماط المديرين في اتخاذ القرارات. اما المبحث الثالث 
فتناول كيفية اتخاذ القرارات الإستراتيجية في إدارة العلاقات العامة ودورها في ترشيد 
هذه القرارات. أما الرابع فتحدثنا فيه عن الموارد البشرية في إدارة العلاقات العامة. 

واستعرضنا في الفصل الرابع العلاقات العامة والعملية الإدارية: حيث تناول 
المبحث الأوا ل العلاقات العامة كفلسفة إدارية» أما الثاني فقد تناول العلاقات العامة 
كأسلوب اتصالي. وفي المبحث الثالث تطرقنا فيه إلى الموظف والعلاقات العامة في 
منشآت الأعمال. اما المبحث الرابع فتناول العلانات العامة كعنصر من عناصر 
العملية الإدارية. 

أما الفصل الأخير من هذا الكتاب فكان بعنوآن برامج العلاقاث العامة واشتمل 
على أربعة مباحث. المبحث الأول تناول مفهوم وأهمية برامج العلاقات العامة 
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إدارة العلاقات السلهة وبرامجها 
وأهميتها وأسسها وأنواعهاء وتناول الثاني خطوات إعداد برامج العلاقات العامة 
بينما تثاول الثالث إدارة الأزمات من حيث مفهومها وخصائصها وأنواعها ومراحل 
ظهررها وخخطط مواجهتهاء وقد أفرزنا المبحث الأخير لبحوث العلاقات العامة. 
نسأل الله أن يكون هذا العرض مبساطأ حتى يمكن المعنيين والطلاب من الإحاطة 
بهذه المقاهيم؛ وكذلك لتيسير وجود مادة علمية للإداريين والممارسين لمهنة العلاقات 
العامة: تفيدهم في فهم العملية الإدارية للعلاقات العامة من حيث عناصرها ويراجها 
وبحوثها المختلفة. 
المؤلفون 


18 


إحارة العلاقات العامة وبرامجها 


الفصل الذول 
مفهوم الإحارة وعناصرها 


المبحث الأول : تطور الإدارة وتعريفها ومستوياتها. 
المبحث الثاني : عناصر وأسس العملية الإدارية. 
المبحث الثالث : التنظيم في المؤسسات. 

المبحث الرابع : العنصر البشري والقيادة في المؤسسات. 
المبحث الخامس : التخطيط في المؤسسات. 


إدارة العللقات العامة وبرامجها 


المبحث الأول 
تطور الإدارة وتعريفها ومستوياتها 


العوامل التي أدت إلى تطور الإدارة: 


.1 


التقدم الحضاري: مع التطور الحاصل في الجالات المختلفة زادت المشاكل التي 
تواجه المؤسساتء وهذا بدورة انعكس علي زيادة العبء والمشكلات الإدارية 
هذه المؤسسات. 


. التطور الصناعي: صناعة الآلة التجارية في القرن التاسع عشر والتطور الطائل في 


الصناعة بوجه عام في القرن العشرين» وظهور المذهب الاشتراكي أدى إلى 
التطور الإداري في المؤسسات المختلفة وعلي وجه الخصوص في المؤسسات 
الإعلامية. 

الأزمات المالية: ظهور الأزمات امالية الثائجة عن تقلبات سعر صرف العملات 
أو التضخم الاقتصادي أو الكساد الاقتصادي في أنحاء مغتلفة. وخاصة الأزمة 
المالية عام 1929 وما تبعها من خسائر مالية كبيرة علي مستوي العالم» ادي إلى 
وضع سياسة إدارية جديدة لدي المؤسسات المختلقة. 

الحروب العالمية: أثرت الحروب التي نشبت عام 1919م وعام 1939م علي 
متلف الجالات؛ وهذا بدوره دفع المؤسسات إلى إتباع أساليب إدارية جديدة 
للتغلب على المشكلات التي تواجهها. 

الأزمات الاقتصادية والاجتماعية: جعل المؤسسات المختلفة تعمل علي وضع 
برامج إدارية جديدة للتغلب علي الأزمات الاقتصادية والاجتماعية” ©. 


' -إبراهيم عبد لله امسلمي؛ إدارة المؤسسات الصحفيق. ط1 1(القاهرة : العربي للنشر والتوزيع» 
5 )»ص 25-21. 
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إدارة العناقات العامة وبرايجها 
لهذا لا يوجد نظام ثابت للإدارة» أو يمكن تفضيل نظام على نظام آخر في المؤسسة» 

حيث تختلف النظم الإدارية من مؤسسة إلى أخري. 

العوامل التي أدت إلى اختلاف النظم الإدارية في المؤسسات: 

(1)- حجم الجمهور الى تتعامل معه المؤسسة من موظفين وعملاء وموردين 
وغيرهم, فكلما زاد حجم الجمهورء تطلب ذلك نشاط إداري أوسع لتنظيم 
العمل داخل ونخارج المؤسسةء وبالطيع هذا ينعكس علي علد العاملين في 
المؤسسة وحجم الإدارة التي تقوم بتنظيم العمل وأنشطة المؤسسة المختلفة. 

(ب)- طبيعية عمل المؤسسة» حيث يختلف تنظيم المؤسسات الخاصة عنها في 
المؤسسات الإعلامية الإنتاجية» فالمؤسسات الخدمية والمرافق العامة عادة تقدم 
خدمات مباشرة مع الجماهير, مما يؤدي إلى إعطاء أهمية خاصة للإدارة. 

(ج)- نوع النشاط الذي تمارسه اللؤسسسة يفرض عليها أن تهثم بالجانب الإداري 
أكثر من غيرها؛ فمثلا المؤسسات الصحفية تختلف عن المؤسسات الأخرى 
كالتلفزيون أو الإذاعة. 

(د)- مدى اهتمام الإدارة العليا بتنظيم العمل في المؤسسة: فإعطاء الاهتسام من 
الإدارة بدوره يعطي اهتماماً ودوراً كبيراً للتنظيم الإداري في المؤسسة؛ فإذا كان 
رجال الإدارة العليا من النمط التقليدي الذي يؤمن بأن الاهتمام الأساسي 
يفترض أن ينصب علي الإنتاج والبيع فقطء فإننا لا نتوقع أي اهتمام يجهود 
الإدارة» آما إذا كان رجال الإدارة العليا من النمط الإداري المتطور فإننا نتوقع 
منهم التقدير والاهتمام بتطوير العمل الإداري في مؤسساتهم. 

(ه)- نوقير الإمكانيات المائية للمنشآت والذي له دور أساسي في تطوير العسل 
الإداري في المؤسسة وإعطاءه المكان الناسب الذي يليق بهء وهذا ما للاحظه في 
جال العلاقات العامة وهي نشاط إعلاميء فإذا توفرث الإمكانات لدي الإدارة 
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إدارة للعلاقات العامة وبرامجها 
فإنها نهتم برجال العلاقات العامة وجهازهاء أما إذا كانت الإمكانات المالية 
ضعيفة فتجعل منه نشاطا ثانوياً. 


الجدول رقم (1) الفرق بين الإدارة العامة والإدارة الخاصة 20 











الإدارة العامة الإدارة الخاصة 
- تخدم مصالح الشعب عامة . - تخدم مجموعة صغيرة من امجتمع ٠‏ 
- لا يمكنها زيادة الربح . -.التفكير في زيادة الربج . 
- مركزية الإدارة . - توجد فيها مرونة إدارية . 
- الضرر يقع علي عامة الشعب. - الضرر علي المجموعة المتعامل معها . 


يتضح مما سبق رغم وجود عناصر مشتركة بين إدارة الأعمال( الخاصة والإدارة 
العامة» إلا أن هناك فروقاً واضحة بينهمسا. وتبع هذه الفروق بشكل رئيس من 
اخثلاف الأهداف التي تسعى كل منهما إلى تحقيقهاء ومن اخمتلاف المنطلقات الي 


تنطلق كل منهما لتحقيق أهدافها' 2 
إدارة المؤسسات 


أي مؤسسة تحتاج إلى تنظيم إداري منظم» وهذا لا بد أن يكون هناك توازن بين 
العمل الإداري والعمل الفني» فالعمل الإداري يشبه الفرقة الموسيقية لكل عازف فيها 
دور يققوم بأدائه يوجهه ماسترو الفرقة؛ ولهذا تقسم المؤسسة إلى الوظائف والأقسام 
التالية: 


1 سعبد الفتاح ياغي» وعبد ا معطي عساف» ميادئ الإدارة العامة (عمان: مكتية ا حتسبء 

11م »ص32 

* - فؤاد الشيخ سالم وآخرون: المفاهيم الإدارية الحديثف (القاهرة: بدون » 1985م)؛ ص21 
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إدارة السلاقات العامة وبرامجها 


أولآ : هيئة مجلس الإدارة: 
يراس هذا المجلس رئيس يتطلب أن يتوفر فيه عدة شروط منها: 
1/ مؤهل علمي عالي. 
2/ خبرة عملية في مجال عملة. 
3 قدرات شخصية وقيادية. 

الشروط الواجب توافرها في هيئة مجلس الإدارة: 

1. المركزية: أي تقوم الهيئة بالمسؤولية الكاملة عن النشاط التي تمارسه الموسسة: 
ووضع القوانين واللوائح التنفيذية التي تسير نشاط المؤسسة » كما إنها تقوم 
بالمتابعة والمراقبة على الأعمال المختلفة التي تقوم بها المؤسسة. 

2. الدمقراطية: وهي إتباع النظام الديمقراطي في إدارة المؤسسة وعدم التسلط أو 
الدكتاتورية في الإدارة. 

3. مبدا تكافؤ الفرص والإمكانات: ويقصد بذلك تناوب اعضاء هيقئة مجلس 
الإدارة علي رتاسة المؤسسة. 

وظيفة مجلس الإدارة في المؤسسة: 

وظيفة مباشرة : الإشراف فقط علي شؤون المؤسسة. 

وظيفة غير مباشرة : أتخاذ القرارات الى يخطط بشأنها مستقبل المؤسسة مشل: 
وضع الأهداف والمشاريع والميزائية والإدارة. 

»* المدير العام : هو الشخص الذي يتخذ القرار ويحدد الأهداف. 


إدارة العلاقات العامة وبرامجها 
المدير التنفيذي : هو المنفذ الفعلي والحقيقي للخطط التي يوم مجلس الإدارة 
برسمها وإعدادها » ويتطلب ذلك مواصفات معيئة تتوفر في المدير التنفيذي: 
- المعرفة الكاملة بمجال عمله. 
-- أن يكون محترفاً في عمله. 
ٍ النشاط والعمل الدؤوب. 
- هو الذي يقرر صلاحية العمل. 
- الثقافة الواسعة والحنكة العملية. 
ص ينف المخطط التي يضعها مجلس الإدارة. 
2 العلاقات الواسعة. 
أصبح للإدارة العلمية دورها الفعال والمعترف به في كثير من المؤسسات الحديئة؛ 
وذلك لأهميتها كوسيلة لتوجيه وضبط حسن سير الأعمال وكفاءة الأداء باقل 
التكاليف وأفضل السبل بما يحقى الأهداف سواء ذلك في المؤسسات الصناعية أو 
التجارية أو الإعلامية. مصئع » مستشفي » محطة إذاعية » قناة تلفزيونية » مؤسسة 
صحفية ؛ الخ... 
والاخمتلاف في طبيعة المنظمات قد يئعكس علي شكل الإدارة لا جوهرها. 
والمنظمات المختلفة تحتاج إلى نوعين من المهارات وهي مهارات إدارية ومهارات 
متخصصة..فمثلا المنظمات الصناعية تحتاج إلى مهارات صناعية ومهارات إدارية » 
والشيء نفسه ينطبق علي المؤسسات الإعلامية؛ فهي تمتاج إلى مهارات متخصصة في 
مجال العمل الإعلامي (البرامج _ المونتاج _ التسجيل __ التصوير _ الإرسال الإذاعي 
التحرير الصحفي ..الخ » 


إدارة العلاقات العامة وبرامجها 
وكذلك تمتاج إلى مهارات إدارية. والملاحظ أن الحاجة إلى المهارات التنفيلية يزداد في 
المستويات الإدارية العليا لأنها تقوم بعمل توجيهي أكثر منة تنفيذي. 
فمثلا يحناج المذيع أو المحرر أو مقدم البرنامج إلى مهارات متخصصة أكثر من 
حاجته إلى المهارات الإدارية: وعندما يصل المذيع أو المحرر أو مقلم اليرنامج إلى 
منصب رئيس الخحطة أو القئاة أو رئيس التحرير فإنه يجتاج إلى المهاراث الإدارية أكثر 
لأنه أصبح موجها أكثر من منفذا. 
تعريفات الإدارة: 
لقد تعددت تعريفات الإدارة لاختلاف نوعية المفكرين الذين تناولوا قضية الإدارة 
من زاوية خاصة تتفق مع فلسفة صاحب التعريف والمدرسة الإدارية التي ينتمي إليها 
والمدخل الذي سيستعمله لمعالجة موضوع الإدارة ونحن ستستعرض تلك التعريفات 
دون الولوج إلى الفلسفات والنظريات التي تتبعها تلك النظريات ومن أهم هذه 
التعريفات: 
- يعرفها (فريدرك تيلورءهانره؟” عاعشعلت:8) أبو الإدارة العلمية ومؤسسس 
المدرسة الكلاسيكية فيقول: الإدارة هي المعرفة الدقيقة لما تريد من الرجال أن 
يعلموه ثم التاكد من أنهم يقومون بعملهم باحسن طريقة وأرخصها” 41 
- أما (هنري فايول ادثزه1 11250) الذي يعد الأب الحقيقي للإدارة الحديئة 
فيعرفها: بأن الإدارة تقوم بالتنبؤ والتخطيط والتنظيم وتصدر الأوامر وتنسق 


الوانزا 2 
ثم ثرا 


- كما عرفها (كوئتز و أودئل لأعمده012 2 هنهومع1) فقد عرفا الإدارة بأنها؟ 
وظيفة تنفيذ المهمات عن طريق الآخرين ومعهه'” أ 


همعد عتتولا 01 أمعمععممما! صمطه ,تمائيه؟ عاءترعوم؟ 1 
200000011 
مقاط لمملا بجع]8) تعد ع مممقدم [ترعمعع هد لمساكنافس1 رأمتية؟ تموه11 -2 
6.م(1949, للمطدممكا دم مهيهدورمء عمتطعناطتط 
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إحارة العلاقات العنمة وبرامجها 





في حين عرفها (تشستر برناردةتهمء8 معادمط0) بآنها:' ما يقوم به المدير من 
أعمال أثناء تأديته توظيفته” ©. 

ويعرف الإدارة (على السلمي) بأنها: هي النشاط الخاص للاستخدام الرشيد 
لجهود الغير لتحقيق الأهداف الحددة بأحسن كفاءة ممكنة” ©. 


بالإضافة إلى العديد من التعريفات للإدارة نورد منها الآني: 


الإدارة هي العمل علي إيجاد اصول فنية ثقوم علي تنظيم العمل في المؤسسات 
الحكومية والأهلية والإشراف عليها بقصد أداء الخدمات أو إقام الإنتاج على 
خير وجه لتحقيق العمل الأدائي في المؤسسات. 

الإدارة هي عملية توجيه للجهود البشرية لتنفيذ عدة أهداف مرسومة بأقصى 
كفاءة مكنة في إطار مؤسسة من المؤسسات . 

الإدارة هي مجموعة من القواعد المنظمة للجهد البشري في نطاق منظمة من 
المنظمات با يحقق آهداف تلك المنظمة بأعلى كفاءة . 

الإدارة هي عملية اجتماعية مستمرة تعمل علي استغلال الموارد المتاحة 
استغلالا أمثل عن عن طريق التخطيط والتنظيم والقيادة للوصول إلى هدف 


محدد. 


ولستاتج من التعريقات السابقة بأن الإدارة! © : 


-جممتها! علولا بجعا امعسععممما! دعام امصاء! باأعهدو'0 عق متدممع1 - ١‏ 


(00.1968 عاممتا الثلز 


مكققل/! رعو #طصسةة) عتاتععدة1 عط 0 قررمتاعصيا1 عط بلتقدمع8 ماده 2 


.(1951,ددمعة نآ لممتصمل1 


3 - على السلمي. الإدارة المصرية» رؤية جديدة (القاهرة: الهيئة المصرية العامة نلكتاب. 1979م) 
01 
35 -فؤاد الشيخ سالم وآخرون» المفاهيم الإدارية الحديئة: 22 (عمان: بلون» 1985م)ءص 13 
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إحارة للعناقات العامة وبرامجها 
1. لماعلاقة بالجماعة, أي يجب أن يذكر التعريف أن الإدارة تستعمل في 
الجماعة وتطلق عليها وئيس على الأفراد. 
2. وجود هدفء أي يجب أن يذكر التعريف وجوب تحديد هدف أو أهداف 
والعمل على تحقيقها. 
3. الإدارة هي ليست مجرد تنفيذ الأعمال بواسطة الإداري؛ وإثما هي جعل 
الآخرين ينفذون هذه الأعمال. 
فنعنى ذلك أن مهمة الإدارة في أي تنظيمء تتعدق بتحقييق الاستخدام الفعال 
للموارد المادية والبشرية المتاحةء للوصول إلى أهداف معينة بأقسد كفاءة ممكنة» عمسن 
طريق القيادة وتوجيه الأفراد نحو الهدف المحدد: مع مراعاة الاعتبارات الاقتصادية ني 
الأداء وترشيد الاستفادة من الموارد المتاحة» ويالتالي الإدارة تتعامل مع الأفراد وليس 
الأشياء» ويمكن القول أنه لا توجد إدارة بدون أفراد تابعين تقودهم وتوجه جهودهم 
نحو الأهداف المشتركة» أما الأشياء لا ثاتي بالتبعية بعد الأفراد.وليس معدى ذلك أن 
الموارد المادية غير مهمة للمديرء بل يجب أن توضح أنها لا تخرج عن كونها آداة 
لتحقيق الأهداف المحددة عن طريق التابعين أو المرؤوسين! أ 
مستويات الإدارة: 
أولا : الإدارة العليا: 
وهي التي نتخذ القرارات والتخطيط ووضع السياسات والاستراتيجيات للخطط 
الإدارية والإمكانات البشرية والمادية ومتابعة تنفيذ الخطط , ويتميز الإداري في هذا 
المستوي بالقدرة علي التوبجيه والإرشاد والابتكار . 


: - محمد عثمان حميد وآخرونء الإدارة العامة (القاهرة: دار النهضة العربيقه 1986م)؛ص11. 
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إحارة العلاقات العاصة وبرامجهآ 
ثائيا : الإدارة الوسطي: 

تختص بالإشراف علي تنفيذ الخطط ومتابعتها وكتابة التقارير عنها ورفعها إلى 
المستوي الأعلى . 
ثاثا : الإدارة في المستوي الأدنى: 

تقوم بمساعدة الإدارة الوسطي في عملية تنفيذ الخطة الإدارية ويجب أن تتوفر في 
الإداري المهارة العلمية والفنية؛ وهناك خمس عمليات أساسية يجب أن يلم بها 
الإداري وهي- التنظيم- والتخطيط -وإعداد الإفراد- والتوجيه - والرقابة. ولا بد 
من الإشارة هنا إلى أن المؤسسات الإعلامية أن لا يعضخم فيها الجهاز الإداري» أو 
يتسع نطاق عملياته إلى درجة السيطرة علي الأجهزة الفئية» فالمطلوب أجهزة إدارية 
صغيرة ذات كفاءة عالية تخدم العناصر الفنية وتساعد علي إنجاز وظائفها. 





لهذا تختلف القدرات الواجب توافرها في المستويات الإدارية الثلاث ما بين( 1): 
1. قدرات علمية. 
2. قدرات إنسانية. 


3. قدرات عملية(فنية). 


' - جميل أحمد توفيق: إدارة الأعمال» (الإسكندرية: دار النهضة العربية: 1986م)؛ص36. 
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إدارة العللقات العامة وبرفيجها 


الشكل رقم (1) المعرفة والمهارة اللازمة للإدارة تختلف باختلاف المستوى التنظيمي 





من الشكل يتضح أن الإدارة في المستوى الأعلى تمتاج إلى قدر أكبر من القندرات 
الإنسانية والعلمية» وعلى قدر من القدرات الفنية. وعلى العكس من ذلك فإن 
المستويات الإدارية الأدنى تحتاج إلى قدر أكبر من القدرات الفنية والإنسائية» وقدر 
أقدر من القدرات والمهارات العلمية. 


إدارة العلاقات العامة وبراهجها 


العبحث الثاني 
عناصر وأسسى العهلية الإدارية 

1 عناصر القيادة: 

وهي المختصة بوضع الخطط ورسم السياسات والمتابعة الشاملة (إدارة الخطة - 
إدارة رسم السياسات - إدارة المتابعة ) وعلي عناصر القيادة أن تنزل إلى عناصر 
التنفيذ التي تضع برامج العمل وتنفيذها. 

وتتكون عناصر القيادة من مجالس عليا والمستوي الإداري الأعلى التنفيذي» 
وينحصر عملها في : 

* وضع الخطط . 

* رسم السياسات. 

* المتابعة الشاملة. 


وتقوم بعمل جماعي يساعدها علي حسن اتخاذ القرارات والسياسات. 





2 عناصر التنفيذ: 
وهي المختصة بتنفيذ الخطط والبرامج التي تضعها عناصر القيادة ويجب أن يتم 
التنفيد بأعلى كفاءة ممكنة لتحقيق أهداف المؤسسة. وتنقسم إلى : 
أ) عنصر تخصص. 
ب)عنصر إداري. 


وفيها يكون العنصر الإداري أقل من العنصر التخصصي لأنه إذا زاد العدد 
الإداري تتحول المؤسسة إلى عملية بيروقراطية دون إحساس بوافعها الفني وتصبح 
ذات طابع مكتبي ٠‏ وتكون وظيفة عناصر التنفيق من: 
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إحترة العلاقات العامة وبرامجها 
* وضع البرامج. 
* تنفيذ الخطط والسياسات. 
3- عناصر المشورة: 
وهي المختصة بالأبحاث التي تقوم بها المؤسسة. وتنقسم إلى: 
* عناصر مشورة تخصصية. 
« عناصر مشورة مالية إدارية. 
ووظيفتها هي :- 
1 أتخل مجمومةالمدخلات ودراستها وتحليلها ورفع مقترحات لعناصر 
القيادة وذلك في شكل خطط بديلة تختار منها القيادة وتنزل بها إلى عناصر 
التتفيذ. 
2022 ثقيم التحقق من العمل التنفيذي وفقا للخطة الموضوعة. 
23 تقسيم نشاط المؤسسة وتعديل الخطط ووضع اللخطط البديلة. 
* ما تاخذه المؤسسة يسمي مدخلات من الجتمع. 
* ما تعطيه المؤسسة يسمي مخرجات إلى الجتمع. 
أولا: المدخلات: 
]/ مدخلات أساسية: وتشمل مجموعة العناصر التي لا تستطيع المؤسسة أن تعمل. 
مثل العاملين ..المعدات ..الأموال. 
ب/ مدخلات احلاليه: وهي العوامل التي تساهم في رفع كفاءة التشغيل أى 


32 


لدثرة العلاقات العامة وبرامجها 
وهي ليست مدخلات أساسية للتشغيل. ومن أمثلتها: استخدام التكتولوجيا 
الحديثة تؤدي إلى نتائج أفضل من التكنولوجيا القديمة. 
ج/ مدخلات بيتية: وهي العوامل التي لها انعكاس علي مستوي كفاءة التشغيل 
وتأثيرها غير مباشر, فالجتمع ذو الثقافة العالية يكون التشغيل فيه مرتفعاً. 
وحتى تعمل أي مؤسسة لا بد من الآني:- 
- أن تذهب المدخخلات الأساسية إلى عناصر المشورة لتجري عليها الدراسة ثم 
ترفع إلى العناصر القيادية. 
0 تختار عناصر القيادة أنسب البدائل المرفوعة إليها والصالحة وتكون مسئولة 
عنها. 
- 2 تنزل الخطط إلى عناصر التنفيذ فتحوها إلى برامج تتفيذية. 
- إجراء تعديل لعمل عناصر التنفيل وفقا لنتائج المتابعة والتقييم. 
-0 نحروج الأداء إلى اجتمع في شكل برامج تخدم الأهداق الموضوعة للمؤسسة. 
ثانيا: المخرجات: 
أ/ مخرجات أساسية: وتشمل مساهمة المؤسسة في تطوير أسائيب العمل في قطاع 
العمل الذي تعمل فيه. 
ب/ غرجات احلاليه: ونعتي بها هنا المستري الذي تخرج فيه البرامج رمدي 
خدمتها للأهداف الموضوعة. 
ج/ خرجات بيثية: ونعني بها التاثير الذي حققته المؤسسة في البناء الثقافي والرأي 
العام ومدي خدمتها للقضايا ومشكلات الجتمع. 


إدارة العلاقات العامة وبرامجها 
الأسس العامة للإدارة< 4 
يري ( فابول 1ادطة1 ) أن أسس الإدارة مرنة ولا تعبر عن قواعد ثابتة محددق 

وعلي الرغم من ذلك فقد وضع 14 مبدثاً من مبادئ الإدارة توصل إليها من خلال 

خبرته ومشاهدته: 

1) تقسيم العمل: ويعنيى به التخصص الذي نادي به الاقتصاديون كضرورة هامة 
للاستخدام مثل القوي البشرية. 

2) السلطة والمسئولية: حيث يري (فابول !01اه5) أن السلطة مزيج من السلطة 
الرسمية المستمدة من المنصب الرسمي واختصاصاته والسلطة الشخصية المكونة 
من الذكاء والخبرات والخلق القويم والخدمات السابقة. 

3) الالتزام بالقواعد: وتعني احترام الالتزامات الحادفة إلى تحقيق الطاعة والتنفيل 
ومظاهر الاحترام» وأن النظام مرتبط بوجود رؤساء متازين في كل مؤسسة. 

4) وحدة الأمر: ويقصد بها أن كل عامل يكون له رئيس واحد يتلقي منه الأوامر 
والترجيهات ويرجع إليه الرأي والمشورة. 

5) وحدة الاتجاه أو الغاية: كل مجموعة من النشاط لما أهذاف متحدده يجب أن 
يكون لها رئاسة واحدة وخطة واحدة وهي تهتم بالنشاط لا بالأفراد. 

6) خضوع الأفراد للمصلحة العامة: وهذا يتطلب من الإدارة التدخل حيئما 
تتعارض مصالح العاملين مع المصلحة العامة أو الأهداف العامة للمنظمة. 


' - إنظر إلى: 
- صالح أبو أصبعء إدارة المؤسسات الإعلامية في الوطن العربي» ط1 (عمان: آرام للدراسات 
والنشرء 1997م)» ص38. 
- جميل أمد توفيق» إدارة الأعمال» مرجع سابق» ص ص 45-42 
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7 المكافآت: يجب أن تكون سياسة الأجور والمكانآت عادلة ومجدية لكل من 
المخدم والمستخدم (المؤسسة والعاملين)» ويجب أن تتعادل مع طبيعة العمل 
والنشاط. 

8) المركزية: ويقصد بها مدى تركيز السلطة أو توزيعهاء وهذا المدى يختلف من 
منظمة لأخرى وتقرره الظروف والعوامل المختلفة المتدخلة في الموقف. 

9) تسلسل القيادة: وتعني التدرج في المستويات التى يجتلها الرؤساء من قمة التنظيم 
إلى قاعدنه ويلزم أن تكون في أقصر مدي مناسب. 

0) النظام: وينقسم إلى نظام مبادئ ونظام اجتماعي» وهو يري أن يكون هناك 
موضوع لكل شيء (أى شخص) أن كل شخص في مكانة المناسب. وهو مبذآ 
هام لتنظيم الأشياء والأفراد” ©. 

1) العدالة: أن الحصول علي ولاء الجماعة وإخلاصها للمؤسسة يتطلب نوعاً من 
العدالة والرحمة في تعامل الرؤساء مع المرؤوسين. 

2) الاستقرار الوظيفي: عدم الاستقرار هو أحد نتائج الإدارة السيئة وأسباب سوء 
الإدارة في نفس الإدارة. 

3) المبادأة: ويقصد بها التفكير في الخطة ووضعها وتنفيذها وهي في مقدمة أوئويات 
العمل. 

4) روح الفريق: يرتبط بوحدة القيادة إلى حد كبير ويوضح أهمية العمل الجماعي 
والاتصالات الفعالة في الوصول إلى هذا العمل” ©. 


' - محمد عشمان حميد» وحمذي مصطفى المعاز الإدارة العامة بين النظرية والتطبيق؛ (القاهرة: دار 
النهضة العربية 1986م):ص 93-90 
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المبحث الثالثت 
التنظيم في الوؤسسات 
مفهوم التنظهم: 
التنظيم يعني بجمع الموارد المتاحة في المؤسسة باسلوب أمثلء وتحديد كافة الأنشطة 
اللازمة لتحقيق الأهداف والعمل على توزيعها على الأفراد وفقاً لقدراتهم لتحقيق 
الأهداف» ويحدد علاقة كل فرد في المنظمة بالآخرين وتحديد الرئيس والمرؤوس 
والمسئوليات والواجبات والتي تجعل وجود تناسق بين الأفراد“وتوضيح العلاقة بينهم 
من حيث المملطة والمسؤولية” © 
تعريف التنظيم: 
- التنظيم: هو إقامة علاقات سلوكية بين الأفراد كي يؤدوا العمل معاً بفعالية وذلك 
من أجل الوصول لأهداف معينة. 
-- التنظيم: هو تجميع أوجه النشاط اللازمة لتحقيق الأهداف والخطط وإسناد 
النشاطات إلى إدارات تقوم بها مع تفويض السلطات والتنسيق بين الجهوه . 
-- التنظيم: هو الوظيفة التي توفر الظروف الأساسية والعلاقات التي هي بثابة 
متطلبات للتنفيذ الاقتصادي الفعال للخطة. 
- التنظيم: هو ترئيب منسق للوظائف اللازمة لتحقيق الهدف وتحديد السلطة 
والمسثولية المعهود بها إلى الأفراد الذين يتولون تنفيذ هذه الأعمال! ©. 


' - نؤاد الشيخ صالم وآخرون ‏ المفاهيم الإدارية الحديثة» مرجع سابق» ص ص 38-36. 
* - فؤاد الشيخ سالم وآخرون , الرجع السابق نفسهء ص 119 
* - المرجع السايق نفسهء ص 120. 
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إحارة العلاقلت العامة وبرايجعا 


أهمية التنظيم في المؤسسة: 

1 يعد التنظيم أمراً هاماً بالنسبة لأي مجموعة من الأفراد في أي مجال؛ لأشه كلما 
ارئفع مستوى كفاءة العاملين في المؤسسة توقعنا منهم الحصول على مستوى 
مرتفع من الأداء المقدم للجماهير ‏ 

2. يعد من أهم الأسس العلمية في إدارة الؤسسة فإن المدير عليه أن يمدد المراكز 
الشاغرة التى ستشغل وطبيعة الواجبات والمسؤوليات المتعلقة بتلك الشواغل. 

3. التنظيم يسمح بتنسيق الجهود بين الأفراد أي كل فرد يعرف ما عليه وما له من 
واجبات. 

4. التنظيم يوضح الميكل الخاص بكل منظمة تمشل واقع المسؤولية وطرق تدقق 
المعلومات الرسمية. 

5. التنظيم يتيج وصف وتحدييد ومواصغات كل وظيفة وتطوير الأشراد داخحل 
المؤسسة وخارجها” ". 

أنماط التنظيم في المؤسسة: 


أولاً: المركزية: وهى أن تتجمع السلطات واتخاذ القرارات في قمة الهرم التنظيمي» 
بمعنى أن يكون المدير هو المسؤول عن جميع القرارات التي تصدر في الموؤسسة 
ويشرف عليها ويقررها ويصدرهاء وتنمثل في إعداد رسالة المؤسسة الإدارية مثل: 
نقل الأفراد من مكان إلى مكان- تنفيذ العمل- وهذ! التمط موجود في كثير من 
الدول التامية. 


307 ص(1972يستوصآ:ك ةم صنل ان)اسعسه ع مهمد غ0 عاجتعسخم ,معدم تارم1 ' 
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. ثانيا: اللامركزية: بعطى مستوليات محددة تتيح لها نوعاً من المرونة فى استخدام 
المسؤوية واتخاذ القرارات. ويكون لنائب المدير بعض الصلاحيات ؛» أو اتخاذ قرار 

» ثالثاً: اللامركزية القدرالية: وهو أسلوب يجمع بين الاثنين وهو يتيح لكل إدارة أن 
تعمل مستقلة» وإذا احتاجت إلى أي خدمات غير عتوفرة لديها فإن الإدارة العليا 
توفرها لها. وهى أنسب الطرق السليمة في التنظيم. 

اعتبارات يجب مراعاتها في القانون الخاص بتنظيم العمل في المؤسسة: 

1. أن تكون أهداف المؤسسة واضحة وليس بها أي غموض لتتعرف على أهداف 
المؤسسة بشكل واضح. 

:. أن يتم تحديد سلطات إدارة المؤسسة» التمكين القائمين عليها بإدارتها. 

. تحديد السلطات المشرفة على المؤسسة الإعلامية» حتى لا تخضع لسلطات متعددة. 

. أن يكون قانون المؤسسسة الإعلامية مرناً ميث يسمح بإعادة تنظيم. 

لا بد أن يحافظ الشكل القانوني في المؤسسة علي التوازن بين مطلبين: 


قدرة كافية من التوجيه والرقابة. 


اد سا لحا حأ 


ه الاستقلال المالي والإداري. 
أنواع التنظيم: ينقسم التنظيم إلى: 
أولاً: التنظيم الرسس: 
وهو التنظيم الذي اتفق عليه كما ورد في الوثيقة الرسمية للمنظمة ويتكون من 


أربعة عناصر” © 


' - فؤاد الشيخ سالم وآخرون ٠.امفاهيم‏ الإدارية الحذيثة؛ مرجع سابق» ص124. 
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1 العمل وينقسم إلى قطاعات أو أقسام أو وحدات عمل. 

2. الأفراد والذين يتم تخصيصهم لكل قطاع أو قسم أو وحدة عمل. 

3. الظروف التي يتم العمل فيها. 

4. التفاعل والعلاقات المتيادلة بين أفراد المجموعة الواحدة وبين أفراد كل مجموعة 
وأفراد امجموعات الأخرى. 
فالهدف الرئيسي والأهداف الفرعية التي يقوم على اساسها التنظيم تحدد نوع 

الأنشطة الواجب القيام بها ونوع الأعمال اللازمة وتقسم الأعمال إلى مجموعات 

للأسباب الآنية: 

1. العمل الكلى المطلوب لا يستطيع فرد واحد القيام به. 

2 العمل قد لا يُؤدى في مكان واحد وبالتالي يحتاج إلى أكثر من فرد. 

3. اختلاف الأعمال يحتاج إلى تخصصات متعددة. 

خطوات بناء التنظيم الرسمي: 

1. تحديد أهداف المنظمة. 

2. تحديد حجم العمل المطلوب وتفسيمه إلى أنشطة. 

3. تجمع الأنشطة في مجموعات متجانسة على أساس درجة التشابه فى أداء الأنشطة 
وأهميتها ونوع القائمين بها. 

4. تحديد الواجبات وتحديد متطلبات كل نشاط أو مجموعة من الأنشطة. 

5. تخصص الأفراد المتاسبين والمدربين على الأنشطة. 

6. تعريف كل فرد بالنتائج المتوقعة منه وبالعلاقات الرسمية بينه وبين الآخرين. 
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نخلص إلى أن التنظيم يهتم بالميكل التكويني للمنظمة وشكلها أو مظهرها 
الهندسيء وبتحديد العلاقات والمستويات وتقسيم الأعمال وتوزيع الاختصاصات» 
كما أرادها المشرع أو المخطط أو كما وردت في وثيقة إنشاء المنظمة» والعمل إلى تحديد 
العلمي لوظائف كل جزء وأداء كل عملية من العمليات. 
تصميم التنظيم الرسمي: 
ويقتضى التنظيم الرسمي أن تكون كل منظمة على شكل هرم ذي قاعدة عريضة» 
تضم الوحدات العريضة على المستوى التنفيذي» وهذه القاعدة ندعم التكوين الغرمي 
المتدرج لأعلى في شكل أقسام وإدارات ومصالح؛ حتى قمة ارم الذي تكون فيه 
القيادة في شخص هارس السلطة الكاملة على المنظمة كلها. 
وفى ضوء ذلك التنظيم تتحقق الاعتبارات التالية: 
1. وجود مسستويات محذدة للاختصاصات وللسلطة المسئولية ولاتخاذ القرارات 
والبث؛ في المشكلات والإشراف والتوجيه. 
2. هذا التسلسل يحقق المبدا العام للتنسيق؛ فمن خلال التدرج تصبح سلطة التدسيق 
العليا قادرة على العمل وتمتد فاعليتها إلى كل اجزاء البناء التنظيمي. 
3. تقسيم العمل داخل المنظمة على أساس التخصص. 
4. وجود شبكة اتصاللات ممئدة من المركز إلى جميع أجزاء المنظمة مارة بالمسثويات 
الرئاسية بما يحقق تدفق المعلومات. 
5. تحديد العلاقات داخل المنظمة بوضوح بحيث يعلم كل موظف رئيسه. 
6. إمكائية السيطرة على المشكلات التي قد تحدث في المنظمة والسيطرة عليه. 
7. تحديد نطاق تمكن مناسب لكل رئيس للممارسة صلاحيته” 0 


' - خليل محمد حسن الشماع وآخرون» مبادئ الإدارية: (بغداد: وزارة التعليم الحائي والبحث 
والعملي» 1980م).ص31. 
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المبادئ الأساسية للتنظيم الرسمي في المؤسسات العامة ©: 
1. وحدة القيادة: 

لابد من وجود قيادة عليا تحقق الترابط والنناسق بين مختلف مستويات التنظيم 
الإداري؛ أي التعامل مع رئيس واحد يحقق المسؤولية الإدارية» ويجدد التسلسل 
القيادي من أعلى إلى أسفل ويزيد من فاعلية الفرد في عمله. 
2. نطاق الإشراف ال مناسب: 

ألا يزيد عدد الأفراد الذين يخضعون مباشرة لرئيس واحد على الققدر المناسب» 
حتى يستطيع أن ينسق جهودهم ويوجههم بكقاءة؛ ويتوقف ذلك على طبيعة العمل 
ودرجة نفويض السلطة؛ ومدى القرب من الرئيس» ومستوى التدريب. 
3. تسلسل القبادة: 

أي أن يوجد في كل تنظيم تسلسلاً وظيفي لتوضيح العلاقة بين الرؤساء 
والمرؤوسين» ويلاحظ أن هذا العنصر يتناسب عكسياً مع نطاق الإشراف المناسبء 
فكلما انسع نطاق الإشراف قل عدد المستويات وأصبحت المنظمة مسطحة والعكس 
مسحو 
4. المستوياث الإدارية: 

يظهر الميكل التنظيمي للمنظمة عادة مكوناً من عدة مستويات إدارية تتمشل في 
الإدارة العليا والوسطى والمباشرة» وهذا ما ينطبق على التنظيم الرسمي واليناء 
الهرمي؛ حيث عدد المدراء يقل كلما صعدنا إلى قمة التنظيم. فقاعدة الهرم تمثل الإدارة 
المباشرة» ومنتصفه الإدارة الوسطىء وقمته الإدارة العليا. وهذا بدوره يؤدى إلى أن 


! -محمد عثمان ميد وآخرون» الإدارة العامة بين النظرية والتطبيق» ط1 ( القاهرة: دار النهضة 
العربية: 1986م): ص ص 49-33 
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يصبح الجهاز الإداري وحذه واحدة: وتسهيل القيام بالوظائف الأساسية. ويعتمد 
ذلك على تنفيذ الأوامر وطاعة الأوامر من قبل الموظفين كأساس لتجاح التنظيم: 
ولذلك نصت القوانين على طاعة المرؤوس لرئيسه فيما يصدر من أوأمر. 
5. التتخصص: 
تزداد كفاءة الإدارة كلما زاد التخصص في نطاق الإدارة» ويقصد بالتخصص 
عملية تقسيم العمل وبناء التقسيمات التنظيمية ويقتصر عمل الفرد على عمل واحد 
(نوع معين) وعدم التخصص يؤدى إلى التضارب في العمل. ومن مزايا التخصص:- 
- استتخدام كفاءات أكثر ملاءمة في مختلف النواحي. 
- استغلال الكفاءات الممتازة إلى أقصى درجة. 
- زيادة الخبرة والمهارة في العمل 
- توفير الجهد الذهني والمادي. 
6. التنسيق: 
ويقصد به التوفيق بين جهود جماعات العمل لتحقيق أهداف المنظمة مع بث 
الانسجام بين أفرادها بحيث يبذل كل منهم قصارى جهده في تحقيق الهدف المشترك. 
وكلما كانت الإدارة والمنظمة بسيطة ومحدودة الوظائف» كانت مهمة الرئيس 
الإداري في التنسيق سهلة والعكس 
7. التوازن بين السلطة والمسؤولية: 
أي أن تقابل المسؤولية السلطة الكافية بانجاز العمل. وفى حالة اتساع المسؤولية 
يمكن التفويض في الاختصاص ومح سلطة مناسبة لممارسة التفويض. 
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8. تفويض السلطة: 
تقتضى أوضاع العمل وتغيير الظروف في نطاق العمل إلى قيام المدير بتفويض 
جزء من سلطاته إلى الآخرين» بحيث يكون لديهم صلاحيات القيام بأعمال معيئة! ©. 
وتظهر أهمية التفويض عندما يكير حجم العمل وتزداد الأعباء علي المدير. 
وتعبر طريقة عملية لتدريب المستويات الأخرى علي عملية اتخاذ القرارات وتحمل 
المسؤولية. 
العوامل التي تَوْدِي بالمديرين لعدم تفويض سلطاتهم: 
() الرغبة في أذاء الأعمال بأنفسهم ويرى أن درجة العمل تقل بتفريض آخرين. 
(ب)عدم إدراك المدير لأهمية تطوير قدرات إدارية قيادية أدني. 
(ج) الخوف من وقوع المفوضض في الأخطاء. 
(د) التفويض قد يفقد جزءاً من سلطة القيادة العليا وقوته ومركزه. 
() عدم الثقة والخوف من المرؤوسين من سوء استخدام السلطة. 
مزايا التفويض: 
* رفع الروح المعنوية. 
*" زيادة شعور العاملين بالثقة ومقدرتهم علي تحمل المسثولية, 
*" زيادة قدرة وكفاءة الموظفين. 


* تفرغ رئيس العمل لأعمال أهم. 


' - هيثم هاشم ء ومحمد الشاش» المدخل إلى دراسة إدارة الأعمال: (دمشق: مطابع دار الفكرء 
1964م): ص70 
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* ثكون مستويات إدارية قادرة علي شخل مناصب قيادية. 
1- تحديد المسؤوليات بوضوح: حيث يعمل علي تحقيق هدفين : 
(1) تجنب الفوضى في حالة عدم تحديد المسؤولية. 
(2) فهم طبيعة الوظيفة والطريقة الت يجب أن تؤدي بها' '©. 
2- مرونة التنظيم وبساطته: 
أي عدم المبالغة في التنظيم بالدرجة إلى تجعله معقداء فان أحد الأخطاء 
التنظيمية هي إنشاء عدد كبير من الوحدات الصغيرة» بهدف إبراز بعض المهام أو 
الواجبات الثائرية وإعطائها شيئا من الأهميةء وعادة ما يؤدي إلى كثرة الرؤساء وقلة 
المرؤوسين. 
ثانيا: التنظيم غير الرسمي: 
تعريف التنظيم غير الرسمي: عندما تقوم مجموعة متجانسة من حيث المصالح 
الاجتماعية والاهتمامات الخاصة أو نواحي فنية فإنها تختار من بينها قائداً لها وتعمل 
في ظل التنظيم. 
يعمل التنظيم غير الرسمي في اتجاه ختلف عن اتجاه التنظيم الرسمي؛ مثلا 
تتفق جماعة التنظيم غير الرسمي وقائدها علي تقسيم الإنتاج أو الخدمة لإجبار 
الإدارة علي إعادة النظر في المرتبات والحوافز. 
- إن يعمل تصالح التنظيم الرسمي بالرغم من عخالفته للإجراءات الرسمية 
الموضوعة. 


1 - جميل أحمد توفيق: إدارة الأعمال ؛ مرجع سابق» ص ص 199-198. 
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يهتم التنظيم غير الرسمي بالدوافع الخاصة بالأفراد والتي تنبع من احتياجات 

العاملين بالمنظمة وسلوكهم 

- ينشا التنظيم غير الرسمي نتيجة للدور الاجتماعي الذي يلعبه بعض الأفراد في 
احياة المنظمة. 

- قد لا يتفق التنظيم غير الرسمي مع التنظيم الرسمي. 

- القواعد الغير رسمية لا تأخذ طريقها من أعلى إلى أسفل في صورة آمره؛ أو 
تعسفية» بقدر ما تنمو خلال التجربة العملية والاحتكاك والتفامل المستمر 
الحادث في المنظمة من أسفل إلى أعلى. 


بدارة العلاقات العامة وبرامجها 


المبحث الرابع 
العنصر البشري والقياحة في المؤسساء- 
اهمية العنصر البشرى في المؤسسة: 


إن العنصر البشرى أهم عتصر في الإدارة» حتى مع توفر الإمكانيات والموارد 
وافتقار العنصر البشرى يؤدى إلى فشل المؤسسة. فهو عنصر فعال في الإدارة وتحديد 
كفاءة الإدارة. 

وشؤون الأفراد نشاط من أنشطة الإدارة» والمدير أو المسؤول عن الأفراد التابعين 
له عليه أن يُحسن تشغيلهم كي يحقق أكبر كفاءة ممكنة من وراء هذا التشغيل. 
أهداف إدارة شُؤون الأفراد( ): 

1. تخفيض تكلفة استخدام العنصر البشرى دون تضحية بمستوى الجودة الذي 


يجب أن يظهر في عمل هذا العنصر 
2. أهمية مسايرة التطور العلمي في أسلوب تشغيل العنصر البشرى. 
برامج إدارة الأفراد: 


1. برنامج الاختيار والتعيين: ويقصد به وضع شروط لشغل الوظيفة في المنظمة» 
والإعلان عنها وعقد الاختبارات لاختيار انسب المتقدمين؛ والإشراف على 
إجراءات التعيين بناءً على قياس احتياجات المنظمة لفترة قادمة. 


2. الأجور والمرتبات: وهو وضع نظام عادل للأجور والمرئبات داخل المؤسسة من 
خلال:- 
1_- - جميل أحمد توفيق؛ إدارة الأعمال . مرجع سابق: ص ص 541-540. 
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أ) توصيف الوظائف: ويقصد بها وضع مواصفات موضوعية لكل وظيفة: وهذا 

يتوقف على حجم العاملين وحجم العمل؛ وأهم المواصفات الموضوعية: 

1. أهداف الوظيفة. 

2. مدى مساهمة الفرد فى تحقيق الأهداف. 
3. الرئيس المباشر. 

4. واجبات شغل الوظيفة. 

5. شروط الوظيفة( المؤهل والخبرة). 

ب) تقييم الوظيفة وتحديد الأهمية النسبية لكل وظيفة بالمقارنة مع بافي الوظائف» 

فمثلا إذا كانت أهمية الوظيفة أ-1 واهمية الوظيفة ب-2 فإن آجور 100-1 وأجور 

ب-200 . 

3. سجلات الأفراد: وهر سجل يجتوى على كافة المستندات الت تتعلق بالموظف 
مئل توظيفه إلى تركه العمل؛ وهو مرجع هام لاتخاذ الإدارة الفرارات الخاصة 
بالموظف مثل ( الترقية- العلاوات) وتشمل التقارير الدورية التي يُعدها المسؤول 
المباشر وتقارير الأداء. 

4. الخدمات: وهى الخدمات التي تقدمها شؤون الآفراد للعاملين مشل المكتبات أو 
الندوات أو الخدمات الصحية: وشكاوى العاملين ومقترحاتهم. 

5. التدريب: وهو قياس عدى حاجة المؤسسة إلى تدريب العاملين على مهارات 
جديدة لرفع كفاءتهم الحالية أو إلى ترقية ووضع اللبرامج الخاصة بذلك؛: مشل 
فهم التدريب ومكان التدريب وموضوعاته مع الإشراف التقيهم' © 


! - المرجع السابق نقسيص 545-544 
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لدارة العلاقات العاهة وبرامجها 
القيادة في المؤسة: 
في هذا المجال نتحدث عن نشاط المديرين الذين يتوئون دفة القيادة والتوجيه 
في المؤسسة وهما نوعان: 
1. قيادة رسمية: وهى فئة المديرين الذين يتحملون مواقع المسؤولية في إطار 
المؤسسة. 
2. القيادة الغير رسمية: وهى الني تتمثل بقيادات الجماعات في إطار الموؤسسة 
وهى قيادات غير رسمية. 
وتمارس القيادة في المؤسسة مجموعة من الأنشطة تتمثل في اتخاذ القرار والتخطيط 
والتنظيم والرقابة والتوظيف والمفاوضمة والتحفيز والاتصال وا الدور الفعال في نجاح 
المؤسسة. 
العوامل المؤثرة في شخصية القيادي: 
1. فط القائد وشخصيته وقيمه وثقته بمعاونيه وميوله القيادية. 
2. عوامل مرئبطة بالمرؤوسين مثل حاجاتهم إلى الاستقلالية ومهاراتهم ورغباتهم. 
3. عوامل تتعلق بطبيعة المؤسسة مثل أسلوب الإنتاج والميزاتية وتحديد المهمات. 
4. عوامل تتعلق بطبيعة المشكلة. 
5. عوامل تتعلق ببيئة المنظمة مشل الظروف السياسية والاجتماعية والاقتصادية 
والقوانين المنظمة للمهئة وغيرها. 
نماذج القيادة” 2: 
1. 1-التسلطية أو الأوتوفراطية: وهى أن القرارات من حق القائد بمفرده: وتكون 
الإدارة وفقأ ترغباته» ويستخدم أسلوب التخويف والعقاب والتهديد وفرض 


- فؤاد الشيخ سالم وآخرون» المفاهيم الإدارية الحديثةء مرجع سابقء ص ص 176-175, 
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السلطة على المسؤولينء ويأخد القائد على عاتقه توزيع العملء وهو قائد منعزل 
من المشاركة الجماعية إلا في بعض الظروف. 

2. القيادة الديمقراطية أو المشاركة: يعمل القائد من خلال الترغيب واللحث 
والاستمالة وضرب المثل والمشاركة في !تخاذ القرارات: واستشارة مرؤوسي 
ويفوض جزءاً من سلطائه إلى الآخرين» وهو يرفع الروح المعنوية للعاملين 
والقرارات تكون حصيلة تفكير جماعي. والقائد يدير المناقشة» ويعطي الحرية للفرد 
لإبداء رأيه. ويترك للجماعة توزيع المسؤوليات فيما بينها وروح العملء مشل أي 
فرد في الجماعة» والثناء والنقد علي أسس موضوعية. 

3. القيادة فير الموجهة: وني هذا النموذج يتنازل القائد للمرؤوسين عن سلطة اتخاذ 
القرار» ويصبح في حكم المستشار» فهو لا يسيطر علي مرؤوسيه بطريقة مباشرة» 
ولا يؤثر بهم مباشرة. ويفوض مجموعة كبيرة للتصرف. وهو أسلوب غير عملي 
للقيادة إذ يشجع علي التهرب من المستولية؛ والاهتمام بالعمل ضعيلاً ويسوده 
القلق والتوتر في العمل لعدم وجود توجيه حقيقي فعال للعمل. وبجعل دور القائد 
سلبي ويفقده المقدرة على الاحتفاظ بلمتاخ الإداري والقيادة. 

عناصر صلاحية القيادة: 

1. تفهم الأهداف العامة للدولة: صلاحية القائد ترتبط بمدى وضوح الأهداف 

العامة تلدوئة بالقائد وقدزته على الارتباط بها والعمل على خدمتها ودورته في 
المواءمة بين الصائح العام ومصائح الأفراد العاملين با منظمة. 





2. الإيمان بالهدف: أي وضع هدف يؤمن به أمام جماعئه وجعله واضحاً ومميزاً 
وإيهمانه بالمدف. يجعله يؤثر فيما حوله وقادر على الإقناع وعلى تحديد الأهداف. 
وجعلها تنتقل إلى جميع العاملين في كل المستويات في سبيل تهيثة بيئة عمل. 
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3. القيادة العامة: أي التحرك با منظمة إلى الأمام من خلال العمل الدءوب للتطوير 
والابتكار والإبداع وجعل المنظمة في تطور مستمر إلى الأفضل. أيضا على القائد 
خلق نوع من الاحتكاك الفكري المثمر بين الأعضاء للحصول على أفكار غتلفة 
ومتطورة ونقد بناءء وكذلك خلق نوع من التدافس الشريف بين الأعضاء 
للحصول على أفضل ما لديهم. 

4. نفاذ البصيرة: القائد يتطلع إلى المستقبل ويقدر الموقف السليمء أخداً في الاعتبار 
المتغيرات السياسية والاقتصادية والاجتماعية الحادثة في الجتمعء أي الربط بين 
المنظمة وحقائق الحياة الحيطة بهاء وهو يلعب دوراً مهما في إقناع وإغراء العاملين 
واستمرار روابط الثقة بينهم والسيطرة علي القوي الداخلية والخارجية المؤثرة 
علي المنظمة من خلال ما يتمتع به من كفاءة وتخبرة. 

5. تحمل المسؤولية: القادة الذين لا يتحملون المسؤولية لا ينتجون ؛ فالقيادة 
مسؤولية لا يتمتع بها كل أفراد المهنة بالرغم أن القائد له نفس المكوئات الخلقية» 
وهناك فرق كبير بين ممارسة الدور الذي يتطلبه وبين شغل المنصب فالمسؤولية 
هي اتخاذ القرارات وحل المشكلات. 

6. التصرف علي مستواه: أي أن يؤدي القائد الأعمال الذي علي مستواء ولا 
يشغل نفسه في اعمال قد يؤديها غيره؛ فالقائد الذي يضع نفسه في كل شيء 
يفقد قدرته علي العمل القيادي حيث يعمل علي تجميد العمل في المسنويات 
الأخرى ويركز السلئطة ويعقد العمل ويؤخره. فعلى القائد أن يؤمن أن الرجال 
ذاهبون لكن المؤسسة باقية» وأن يعمل علي إعداد الرجل الثاني لكي يؤدي 
دوره القيادي الذي يتطلبه الموقف بكفاية وصلاحية. 

7 حسئ التصرف في الأمور: تطوير مقدرة القائد عندما تسوء الأمور وتحدث 
الأزمات» فالقيادة هي التي تظهر تحت الظروف الصعبة: فالقائد هو الذي يحرج 
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المنظمة من أزماتها ويتصرف بحكمة للخروج باقل الخسائر والتضحيات المادية 
والبشرية. 

8. مراعاة الاعتبارات الإنسانية: علي القاشد مراعاة الاعتبارات الإنسانية أي 
المتطلبات الأساسية للفرد في الحياة وتفهم الاتجاهات والحاجات والآمال المرجرة 
من الآخرين. 

9. القيادة في اتهاه الإصلاح الإدار: ة هي اللمهد الداعي للتطوير والإصلاح 
في المنظمة من تخطيط وتنظيم وتنسيق ونوجيه لشئون العاملين والاعتصادات 
المالية كر 

مواصفات المدير الناجح: 

وف ادوارد وراب ه18 3م800 حمس مهارات هامة يجب أن تتوفر في الملدير 
* أن محتفظ بالإبقاء علي خطوط متعددة للمعلومات مفتوحة. 

* إن يركز علي عدد تحدد من الموضوعات اغامة. 

* إن يستخدم سلطاته في الوقت المناسب. 

* أن يعطي مؤسسته الإحساس بالتوجيه بأهداف مفتوحة. 

* أن يتجنب المناقشات حول المبادئ ويوحد الأجزاء ويعرف أكشر عن 
موضوعه. بما يحقق حسن إتخاذ القرار المناسب. 





يمتاعهت”1 تسعد عفمق]/! كه دلمتمعسسفلست"1 مله غع رعآ. بوالعهممط معمور - ١‏ 


.مم1 رقدمأغهءزاطن دمعدعمد8 زمقيت1 نمةاكن0) واعلمل8 دمماعي 
.186-7.م.م(1971 


2-- للمؤيد: 
جوزيف ت. ستراوب» ا مدير الجديد التاججح؛ سلسلة العمل بذكا مجموعة 
الصفات»ط 1 (الرياض: مكثبة جويرء 1999م 
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وظائف مدير الناجج: 


أهمية التخطيط والتطوير والإدارة لضمان تحقيق المؤسسة للأرباح؛ أو تقديم 
خدمة أفضل للجمهور. 

توجيه موارد المؤسسة وأجهزتها نحو تحقيق اكبر قدر من العائد. 

خلق وعي عام تجاه المؤسسة وبرامجها وسياساتها. 

مراقبة إنتاج المؤسسة لضمان تحقيق درجة عالية من النوعية والاسثمرارية. 
الاهتمام بدراسة الجمهور لتدبير نوعية السلعة أو الخدمة التي يحتاج إلى 
التطوير. 

السعي من أجل البحث عن طرق لتحسين إجمالي المبيعات. أو تحسين 
خدمات الجمهور. 

مراقبة وتقييم المؤسسة المنافسة. 

الحافظة علي استمرار الحوار مع امجتم وقادثه لتحديد مشاكل امجتمع. 
تزويد الجهاز الإداري للمؤسسة بعناصر علي درجة عالية من الكفاءة. 

التاكد من حسن اختيار جميع العاملين في المؤسسة. 

المشاركة في المؤتمراث والاجتماعات الخاصة بصناعه المؤسسة. 

وضع نظام لترقية العاملين في المؤسسة وزيادة مرنباتهم. 

التشاور مع الجهاز الإداري للمؤسسة ليظل علي صلة بكل ما يحدث وله 
علاقة بعمليات المؤسسة وسياساتها! 4. 


' - للمزيد: 


مرجع السابق نفسه . 





إدارة العلاقات العام وبرامجها 
المبحث الخاوس 
التخطيط في إدارة العلاقات العامة 

التخطيط هو أحد الوظائف الإدارية التي اختلف الدارسون حول تقسيمها 
وعددهاء ونحن لن نتعرض إلى هذا الاختلاف وإنما سوف نركز على جوهر هذه 
الوظائف» التي انفق عليها معظمهم؛ والتي يمكن أن يندرج نحتها في الوقت نفسه شتى 
الأعمال الإدارية» وما يجدر ذكره أن دراسة الإدارة كمدخل وظيفي» تعني النظر إليها 
باعتبارها عملية معيئة» وهذه العملية يمكن تحليلها ووفسعها من خملال مجموعة 
وظائف رئيسية» وسوف نستعرضها كل على حدة فقط لتسهيل مهمة الدراسة العملية 
لها وهذه هي الوظائف التي يمارسها المدير في مجموعة مداخخله مع بعضها البعض» يقوم 
من خلالها بالاستفادة من الموارد المتاحة من أجل تحقيق الأهداف وهي التخطيط» 


والتنظيم» والتوجيه. والرقابة. 
تعريف التخطيط: توجد العديد من التعاريف للتخطيط والتىي سوف نستعرض 
عدداً منها. 


» عرف التخطيط بأنه: 'عملية ذكية وتصرف ذهني لعمل الأشياء بطريقة منظمة: 
لتفكير قبل العملء والعمل على ضوء الحفائق” 2 

* كما عرف التخطيط (محي الدين الأزهري) يأنه: 'هو تحديد الأهداف ووضع 
السياسات ووضع طرق العمل وإجراءات التنفيذ وإعداد الميزائيات التقديرية 
للأنشطة المختلفة وعلى مستوى المشروع؛ ثم وضع البرامج الزمنية بناء على 
ذلك وبما يحقق الأهداف الموضوعة” 2. 


جمجعفك1 عفدلا :0169 «مفتمساعتسنسفة 5ه علد مماظ .آ متك تومل سا 
.(1948,مطاممقر 
2 سعي الدين الأزهري الإدارة من وجهة نظر المنظمة: (القاهرة: دار الفكر العربيء 
19م )ص171. 
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* آما (دركريعتان0) يعرف التخطيط بأنه: هو عملية مستمر لجعل قرارات 
المؤسسة مننظمة مع أفضل معرفة ممكدة بالمستقيل وتنظيم منتظم للجهود 
المطلوبة لتحمل مسؤولية هذه القرارات وقياس نتائجها مقارنة بالتوقعمات 
وذلك من خلال رجع صدى المنظمة المنتظه” أ 
»* قي حين يعرف التخطيط (سمير حسين) بأنه: ' نشاط إداري منظم يستخدم 
الأساليب العلمية والابتكارية وذلك لتحقيق أهداف معيئة تشبع حاجات 
المواطنين في الدولة وتصل إلى زيادة الرفاهية الاجتماعية والاقتصادية” 2. 
بالإضافة إلى العديد من التعريفات كما في الآتي: 
* التخطيط: هو التقدير سلفاً بما يجب عمله ؟ وكيف يتم ؟ ومن الذي يقسوم 
به 


* التخطيط: هو الاختيار بين البدائل من الأهداف والسياسات والإجراءات 


والقواعد مع تحديد الوسائل لبلوغها. 
* التخطيط: هو يشمل التنبؤ بما سيكون عليه الوضع في المستقبل مع الاستعداد 
هذا المستقبل. 


» لتخطيط: تحديد الأعمال أو الأنشطة وثقدير الموارد واختبار السبل الأفضصل 
لاستخدامها من أجل تحقيق أهداف معينه. 

* التخطيط:عملية إدارية مقصوده من العمليات الجماعية التي تقوم بها أجهزة 

متخصصة من أجل التنظيم وتعبئة الجهود سواء أكانت جهود الأفراد أو 

:لتلا بجع [8) عمتاعدوظ سه 027 عط غدء دمع ع مصدا1 , 2848 أمصتك 1 

.كم(1965, 1111 رمعل 

* -سمير محمد حسين» تخطيط الحملات الإعلامية ولتهاذ ترارات الإعلاميين( القاهرة: عالم الكتب»ء 

)ص9 
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الجماعات أو المؤسسات» ولكي يتسنى للمجتمع تعبئة إمكانياته المادية 
والبشرية تعبئة كاملة للنهوض بالمسؤوليات وتحقيق الأهداف. 

* التخطيط: هو التوظيف الأمثل للإمكانيات البشرية والمادية الموجودة التي 
يمكن وجودها أثناء الفترة الزمنية للخطة من إجل تحقيق أهداف معينة سبق 
الاتفاق عليها بعد مناقشتها. 

* التخطيط: هو التوظيف الأمثل للإمكانيات البشرية والمادية المتاحة أو التي 
يمكن إن تناح خلال سنوات البحث من اجل تحقيق أهداف معينة مع 
الاستخدام الأمثل هذه الإمكانات. 

ولكتنا نعتقد أن أفضل تعريف لتخطيط الذي يوضح عناصر الخطة؛ فهو عملية 
فكرية يتم من خلاها استقراء الماضي ودراسة للحاضر والتنبؤ للمستقبل للوصول إلى 

هدف بأقل التكاليف وخلال فترة زمنية محددة. 

خصائص التخطيط ©: 

* ينميز التخطيط بالنظرة المستقبلية: إي تقدير الفرص المتاحة في المستقبل والعمل 
علي استثمارها والتنيؤ بالمشكلات أو الأخطار انحتملة والأهداق لمواجهتها. 

* بتميز التخطيط بأنه سلسله مترابطة من الأنشطة الى تسدأ بتحديد الأهداف 
وإعداد السياسات والاستراتيجيات واتخاذ القراراث والمفاضلة واختيار البدائل 
وتوفير الظروف المساعدة لتحقيق الأهداف وتطوير الخطط والبرامج. 

* يعكس التخطيط منطق النظام وفلسفة الالتزام بالعمل في إطار مرسوم وحدد 
فالتتخطيط مط للسلوك وأسلوب في الحياة. 


أ -إبراهيم المسلمي» مرجع سابق» ص ص 55-54. 
55 





إدارة العلاقات العامة وبرايجها 

* والمقصود بالتخطيط هيكل متكامل من الخطط تختص كل منها بجانب أو آخر من 
العمل لتحقيق الحدف الأكبر. 

. يجب أن تتبلور كل عملية تخطيط من خطط واضحة محددة وبالتالي إن لم تتوفر 
تلك الخطط يصبح التخطيط هدراً تلوقت والمال بلا عائد. 

أهمية التخطيط” © : 

* التغلب علي عدم التأكد والتغير. 

" يبين التخطيط أهداف المنشأة بوضوح. 

* يعمل التخطيط علي الاستخدام الأمثل للموارد. 

» يخفض التخطيط العمل غير المتتج. 

" يؤدي التخطيط إلى تخفيض الوقت اللازم للقيام بالأئشطة المخططة 

* يبين التخطيط مقدماً جميع الموارد اللازم استخدامها. 

* يعمل التخطيط علي الاستعداد الأمثل للاستخدام المتوازن للإمكانيات المتاحة 
مما يؤدي إلى تخفيض تكاليف الموسسة إلى ادني حدء فلا تحقق إسرافاً أو تبذيراً. 

" يفرض التخطيط علي المدير تخيل كل الصور التشغيلية بوضوح وبالكامل. 

" يساعد التتخطيط علي التنسيق بين الأنشطة المختلفة. 

" يقدم التخطيط الأساس الضروري للرقابة. 

* يقلل التخطيط من النشاط العشوائي والجهود المتداخلة غير الضرورية والأعمال 
غير المرتبطة بالموضوع. 


: - جميل أحمد توفيق؛ إدارة الأعمال» مرجع صابق: ص ص 156-146ز 
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* أنه يمشل طريقة أساسية لتحديد وتحليل المشكلات ألت تواجهها الإدارة في 
حاضرها ومستقبلها. 

. أنه يضمن القدرة على ربط الماضي والحاضر والمستقبل. 

* أن إحساس الموظف أن عمله مهما كان صغيراًيمثل جزءاً من خطة كبرى» 
وسوف يضاعف من درجة إحساسه بالأهمية: وبالتالي زيادة الرضا الوظيفي 
والثقة بالنفس ورفع الروح المعنوية20. 

أنواع التخطيط: 

أولاً : حسب نطاق التخطيط 

* الخطط القومية الشاملة: وهي تهدف إلى التحكم في مختلف قطاعات النشاط في 
امجتمع في إطار متكامل من الأهداف التي تلبي حاجات المجتمع من جميع 
المجالات. ومنع الازدواجية فيما بينهم. 

التخطيط القطاعي: وهو الذي يستهدف قطاع بعينة من النشاط في الجتمع والي 
تؤدي نشاطأ متجانساً. 

* التخطيط الإقليمي: ويتعلق بإقليم معين ويكمل كل من التخطيط الإقليسي 
والتخطيط القومي الشاملء حيث يبدأ من أسفل محصر المتطلبات والاحتياجات 
الحلية والموارد الإنتاجية لكل إقليم” ©. 

نيأ : درجة المركزية 

» التخطيط المركزي : والتي تمارسه السلطة المركزية بصلاحيات واسعة في تحديد 

أهداف الخطة وسياساتها وبراجها أي الذي يقوم عليها السلطة العليا بناء علي 


' -إبراهيم المسلمي» مرجيع سابق » ص 53 
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لغ : 


اقتراحات ومعلومات تصعد إليها من المستويات الأدنى. ويأخذ التخطيط 
المركزي بأسلوب الرقابة المباشرة والتفصيلية علي التشاط . 

التخطيط اللامركزي : وهي أن تقوم المستويات الأدنى واجهزة المنظمة المختلفة 
في المشاركة في تحديد أهداف الخطة وسياساتها وبراجها ويكون لقراراتها في هذا 
الشآن وزن كبير. ويعتمد علي الرقابة الغير مباشرة . 

نوع التخطيط حسب المدى الزمي 

التخطيط طويل الأجل: وهي الخطط التي تستغرق تنفيذها فترة طويلة نتراوح 
مابين 5كل30 سنة عادة » وتكون التنبؤات إلتي تقوم عليها مثل هذا المخطط 
حرجة تنطلب الكثير من الدراسات والبحوث أو مشاركة الكثير من الأجهزة 
والخبرات الفنية » ولذلك تواجهها كثير من العقبات مشل النقص الشديد من 
الإحصاءات وعدم دقة التنبؤات وتقدير الأهداف بالموارد. 

التخطيط متوسط الأجل: وهي الخطط التي تكون مدتها تتراوح ما بين سس 
سئوات وتكون عادة الخطط الطويلة الأجل مكونه من خطط متوسطه الأجل» 
والنتائج المتحصل عليها من هذه المخطط تؤخذ كأساس لتعديل تقديرات الخطط 
طويلة الأجل. 

التخطيط قصير الأجل : ويقصد بها الخطط السنوية التي تكون شريحة من .خطط 
متوسطة الأجل؛ فالخطة الخماسية توزع علي مراحل كل منها خطه قصيرة 
الأجل لها أهدافها وبراجهاء وفي مجال الإعلام الإذاعي والتلفزيوني يمكن تقسيم 
الخطط القصيرة إلى خطط أقل حيث طبيعة العمل الإذاعي» وتقوم علي نظام 
الدورات البرامجية؛ وتكون الخطة الإعلامية ربع سنوية» ويكون تصئيف برامج 
الإذاعة والتليفزيون أهم أدوات التقييم المرحلي والنهائي للخطة الإعلامية 
السنوية” 0 


- جقتدتت]/1 بأدع مع ع ممقد 4ن موازء ماع85 ,.© راأعصده0,2 قمه .81 عتدمع1 - 1 


-178م(,1968يرملآ 016 رمه للق 
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بع : آنواع التخطيط حسب درجة التفصيل 

* التخطيط التفصيلي : وهي التي تحتوي علي تحديد دقيق ومفصل للأهداف 
والبرامج والإجراءات المطلوب تحقيقها والالتزام بهاء ويلجا إليها في حالة 
الرغية في السيطرة علي الوحدات المنفذة من اداء. 

* التخطيط الإجمالي : وتتسم هذه الخطط بالإجمالية بقدر كبير من العمومية ولا 
تحتاج إلى تفصيلات» وتصاغ أهدافها في صورة نتائج نهائية وإجالية وهي تسود 
في النظام الرأسمالي. 

أمساً : أنواع التتخطيط حسب الالتزام 

* التخطيط الملزم : وهي التى تسيطر الدولة علي من ينفذ أهدافها وسياساتها 
وبرامجها » وخاصة عندما تكون القطاعات تمت تحت سيطرة الدولة. وهي تسود 
الأنظمة الشبوعية والاشتراكية السلطوية. 

. التخطيط الغير ملزم : وهي عندما تمارس الدولة قدراً محدوداً من التاثير وخاصة 
في المخطط الاختيارية غير الملزمة» بتحديد أهداف افتصادية واجتماعية وإعلامية» 
وخاصة عندما يكون الجزء الأكبر من التنفيذ في يد القطاع الخاص ‏ 

عناصر التخطيط: 

أ ) توفير المعلومات: لا تخطيط بدون معلومات» ومن المعلومات الضرورية لبدء 

التخطيط: 

* ضرورة توافر المعلومات الدقيقة بشأن الموارد المتاحة المادية والبشرية التي 
تمتاج إليها الخطة أثناء فترة التنفيذ. 

ضرورة توافر المعلوماث عن الخطط القومية الشاملة و الخطط الإقليمية 
والقطاعية. 


إحارة العلاقات العامة وبرامجها 


تعداد ونوزيع السكان وفقا لأحدث التعداداث وأهم ملامح النمو السكاني 
ونخصائصة. 

الأنشطة الاقتصادية والمجتمعية المختلفة البى تشكل اقتصاد الدولة. 

الملامح الأساسية لمرافق العامة والأنشطة المعاونة من وسائل وأجهزة مباشرة. 
واقع التاهيل الأكاديمي والتدريب سواء علي المستوي القومي أو الإقليمي أو 
امحلي. 

واقع الصناعات المتصلة بالنشاط. 

واقع ونتائج البحوث الإنتاجية والأكادمية والمهنية وتوثيقها. 

تدفق المنتجات والمصادر التي تعتمد عليها. 

واقع الإنتاج العربي والقطري بالقطاعين الحكومي والخاص. 

المشكلات والقضايا الاجتماعية والثقافية بالجتمع. 

الجوائب التقنية للسلع والخدمات. 


ب) وضع سياسة (إنتاجية أو خدمية) واضحة: 
السياسة هي (إنتاجية أو خدمية): مجموعه من المبادئ والمعايير التي نحكم نشاط 
الدوثة مهاه عمليات تنظيم وإدارة ورقابة» وتقييمها ومواءمة نظم وأشكال الددمات 
أو السلع المختلفقء من أجل التحقيق أفضل النتائج الاجتماعية الممكنة في إطار 
النموذج السياسي والاجتماعي والاقتصادي التي تأخذ به الدولة 


إدارة العتلقلت العامة وبرامجها 
أبعاد السياسات الخدمية والإننا 
5 








البعد الاجتماعي: وهو ياخذ في الاعتبار التركيب السكاني واتهاهاته في المستقبل 
وتوزيعه علي أجزاء الوطنء ومدي ملاءمة النشاط لهذا التركيب والتوزيع 
والاتجاهات المستقبلية. 


. البعد التشريعي: ويدخل من النصوص القانونية المتصلة بالنشاط مشل قوانين 


السلعة أو الخدمة. 


. البعد الائتصادي والمالي: يقصد بها كيفية تمويل عمليات إنشاء مرافق المؤسسة 


وإدارتها الاقتصادية. 


. البعد التنظيمي والإداري: وهي الأشكال التي تنظم العمل وتنسق بين مرافقه 


المختلفة» أو بيئه وبين المؤسسات الأخرى ومدى اعتمادها علي بحوث السوق. 


. البعد التكنولوجي: ويتضمن أنواع التكنولوجية الداخلة في العملية الإنتاجية 


وكفاءتها لتحقيق أهداف العملية الإنتاجية. 


. البعد الخاص بالمعلومات: أي مدي استخذام المعلومات وبنوك بيانات الإحصاء 


المتخصصة في المؤسسة. 


. البعد المهني: ويعني به كيفية اختيار العاملين بالمؤسسة وتدرييهم ورفع كفاءتهم؛ 


وضبط سلوكهم المبي. 


. البعد الإثمائي: هو الذي يتناول جوانب التنمية الاقتصادية والاجتماعية والعلمية 


والثقافية ومدي ملاءمة النشاط وخدمة خططه الإنتاجية. 


ج) تحديد الأولويات والأهداف: 


وهو من عناصر التخطيط الإنناجي من خلال توجيه كافة الإمكانات حول 


تحقيقهاء بحيث يتم توظيف الإمكانات البشرية والمادية المتاحة؛ ومن أولويات 
الخطة الإنتاجية : 
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- انجازات السلطة . 
- الاهتمام بالتنمية الاجتماعية . 
- الاهتمام بالقضية السكانية. 
- قضايا حقوق الإنسان. 
- قضايا البيئة . 
د) التخطيط عملية مستمرة: 

فهي خطط متواصلة؛ فخطة تنتهي يتبعها خطة لاحقه. بالإضافة إلى متابعة الخطط 
الملوضوعية أثناء وبعد تنفيذها واكتشاف العقبات التي تقف أمام تنفيذها » وكيفية 
التغلب عليها من خلال تصنيف الإنتاج اليومي و الأسبوعي والشهري؛ لكي نتلاءم 
من السياسات والخطط الإنتاجية الموضوعة وتحقيق أهدافها. 
ه ) التخطيط عملية متكاملة: 

لا تقتصر الخطط الإنتاجية علي السلعة وإن كان امجال الأساسي لماء وإنما تمد إلى 
النواحي المندسية والتدريبية والمالية؛ أي توضع خطط معاونة أو خطط تفصيلية 
متفرعة عن إلخطط العامة أو خحطط خاصة بالقطاعات المختلفة. 
و) التنسيق: 

يجب أن يكون هناك تنسيق بين الخطط المختلفة؛ وتتولى إدارة التنسيق وضع 
وتصميم هيكل الخطط بناءً على ما يصلها من اللجئة العليا للخطط من خلال ترتيب 
ظهور الخطة في تشكيل ونسق معين خلال فترة معيئة. 
أهم أعمال التنسيقة 
- إعداد وإصنار الخطط اليومية. 
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- تنسيق الإفتاج بين المخطوط | المختلفة . 
- إصدار التعديلات الإنتاجية لجميع المخطوط . 
- تجهيز مواد الإنتاج ذات الصفة الطارئة. 
- إخطار الإدارات الأخرى في حالة الطوارئ. 
- التنسيق بين طلبات المؤسسات المختلفة لتسجيل الطلبات. 
- إعداد قوائم الإنتاج التي يمكن نسويقها وإرساها للقطاع المالي والاقتصادي ‏ 
ز) الإطار الزمي للخطة: 

يئم التخطيط بصفة عامة في إطار زمني معين وفقاً للظروف ونوعية الأهداف 
المطلوب تحقيقهاء وقد يكون الإطار الزمي حمس أو ثلاث سنوات» ولكن الإطار 
الغالب على الخطط في المؤسسات الصغيرة الحجم هو الخطط السئوية. 
ح) المرونة: 

ضرورة توافر أكبر قدر تمكن من المرونة في الخطة حتى لا تنهار أمام الظروف 
الجديدة من خلال خطة بديلة لمواجهة الظروف الحتملة من خلال تحليل توقعات 
المستقبل . 

نستخلص ما سبق أن أهم عناصر عملية التخطيط :الأهداف- الإمكانات_ 
الزمن. وإن هذه العناصر تشكل أجزاء النظام الأم وهي الخطة؛ وهي يتأثر كل منها 
بالآخر, فالمخطط الجيد يآخل بالمتخيرات الثلاث في حساباته عند التخطيط» فالأهداف 
الكبيرة تحتاج إلى إمكانات بشرية ومالية وفنية كبيرة» وتنفيذها قد يتطلب وقتا طويلا 
كما أن حجم الأهداف يؤثر في المتغيرين الآخرين» فالأهداف نفسها تتآثر بما هو مئاح 
من الإمكانات وزمنء ونتطلب محدودية الوقث المناح أو الإمكانات من القائم 
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بالتخطيط أن يضع أهدافاً تتناسب مع هو متاح من إمكانات وزمن» والشكل رقم 
(2) يوضح تفاعل هذه المتغيرات مع بعضها البعض: 
الشكل رقم (2): التفاعل بين عناصر عملية التخطيط 
الأهداف 


الامكانات الزمن 


والمخطط اليد يأخذ بالاعتبار العنصرين الآخيرين عند تحديد أحد العناصر» مع 
التاكد على أن لكل موقف عملي ظروفه؛ فإن التخطيط العلمي السليم يبدأ بتحديد 
الأهداف أولأء وحجمها وطبيعتها تحدد الإمكانات البشرية والمادية المطلوبة. لكننا 
يمكننا أن ثقول أن هذه العملية قد تبدا بالإمكانات عندما تكون الأهداف واقعية: أو 
بالزمن مندما يكون الوقت هو العامل الحاسم في الموقف. 
أهم الصعوبات التي تواجه التخطيط: 
1. عدم إشراك مخططي المؤسسات في عملية التخطيط التدمري. 
59 عدم الاستعانة بالمخططين عند وضع السياسات العامة. 
3. قدلا يعرف المخططون تماما بسبب نقص أبحاث احتياجات الجماهير المستهدفة 
واتجاهاتها ورغباتها وعادات وأفاط تعرضها لسلع والخدمات. 


إدارة العلئقات العامة وبرامجها 

4. وجود اختلاف بين ما يريده الناس على مختلف المستويات وما يحتاجون إليه فقد 
لا يستطيع الناس التعبير عن احتياجاتهم. فعلى المخططين أن يسبقوهم ويعملوا 
على بلورة الاحتياجات التي قد يعجز الجمهور عن التعبير عنها. 

5. نقص الاتصال بين الممارسين والباحثين الأكاديمبين؛ حيث أكدت العديد من 
الدراسات الميدانية ذلك. 

6. الحاجة إلى تبسيط نتائج البحوث حتى تصبح أكثر فائدة للعاملين في الغجال الخدمي 
والإنتاجي. 

7 عدم وجود ننسيق سواء بين نشاطات المؤسسات المدماتية والإنتاجية المختلفة. 

8. إغفال اساليب الاتصال الأفقي بين المواطنين والتركبيز على أساليب الاتصال 
الرأسية المركزية» ثما يؤدي إلى إغفال احتياجات الجمهور المحلي» وبالئالي اخمتلال 
خطط الاتصال من أجل التنمية” © 

مراحل التخطيط الإعلامي : 

أولاً: مرحلة جمع المعلومات وتمليلها : 
وهي تتمثل في مسح شامل للأوضاع في امجتمع بصفة عامة وجمع بيانات حول 

السلع أو الخدمات الموجودة قي امجتمع؛ من حيث مدى تواقرها وانتشارها ومدى 

التعرض لا وأثماط التعرض وعاداته ومعوقاته؛ وثتمشل أهم المعلومات اللازسة 

للتخطيط في الآتي : 

* المتغيرات البيئية : وهي المتغيرات الاجتماعية والاقتصادية والقانونية السائدة في 
امجتمع والتي تواجه التخطيط. 


297ج ماق ده , لاعهصه0,2 قهة ,.11 .مم1 1" 
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* دراسة فئات الجماهير المستهدفة : بصفتهم يحددون طبيعة الخدمة أو السلعة 
لنوعهم وأعدادهم ومستوياتهم. 
* دراسة المواد الإنتاجية والخدمية المتاحة: التي يمكن استخدامها في الإنتاج. 
ثانياً : تحديد السياسات الإنتاجية : 
وضع السياسة الإئتاجية من أجل تحقيق أفضل النتائج الاجتماعية الممكنة في إطار 
النموذج السياسي والاجتماعي والاقتصادي الذي تأخذه الدولة؛ ومن مميزات 
السياسة الإنتاجية : 
1 زيادة فعالية العمل. 
2 تقيل فرص الوقوع في الخطأ. 
3 عدم الحاجة إلى تكرار القرارات الروتينية ذات الطبيعة الكررة. 
4 اختصار الوقت الذي يمكن الاستفادة منه في حل المشاكل. 
5 مساعدة المنتعجين خاصة الجدد منهم في معالجة القضايا. 
ثالثاً: مرحلة تحديد الأهداف: 
هناك فرق بين الهدف والغرض والعيار» فالهدف هو نتيجة مرغوب أو مطلوب 
تحمقيقها خلال فترة زمنية محددة ولا يكون الحدف جيداً أو قابلاً للتحقيق إلا إذا كان 
له معيار كمي أو نوعي. 
* الهدف: هو الشيء المحدد المطلوب تحقيقه في فترة زمنية معيدة وهو تحوييل 
الإغراض إلى مجموعة من الأهداف. كأن يقال بالنسبة لغرض تقديم خدمة فيما 
يتعلق بالجمهور: أن من أهداف الخطة تقديم عدد () برامج وإنشاء عدد( ) من 
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الفروع» ومن أجل تحديد الأهداف يجب النظر إلى الظروف والأوضاع السائدة 
في الجتمع ودرجة احتياج المجتمع إلى قضية ما. 
» الحدف: يصف الحالة التي ينبغي أن تكون قائمة إذا تحققت المخرجات النهائية. 
* الهدف: يكون له إطار زمتي ينبغي أن تكون له قائمة إذا تحئقت جملة من 
المخرجات النهائية. 
* الهدف: قد يتضمن الموارد التي ترغب في رصدها لتحقيق تلك النتائج لذا يجب 
أن يتصف الحدف بالواقعية والطموح والقبول وألفهم والمشروعية. 
* الغرض: هو الوظيفة العامة للإدارة. 
" المعيار: هو المقياس الذي تقيس به ما يجب أن يكون عليه الأداء انحدد في المدف» 
وعادة ما يكون المعيار كمياً فمثلاً : بالنسبة للتاكد من التزام العاملين وعدم 
التغيب» نقيسه بمعيار الحضور والغياب» أو معدل دوران العمل» وبالتسبة 
للإنتاج يقاس بعدد المنتج اليومي أو السنوي وهكذا. 
أنواع الأهداف: 
1. الأهداف التوعية: وهي الأهداف التي لا يمكن قياسها رقمياً مثل الدعم أو 
التشتجيع . 
2. الأهداف الكمية : وهي الأهداف التي يمكن قياسها رقميا مثل عدد المستهلكين 
للسلع والخدمات؛ أو عدد السلع المنتجة. 
3. الأهداف المحددة : وهي يمكن التنيؤ بها بواسطة القياس الكمي الحدد كآن يضع 
المخطط في حسابه عدد() السلع المنتجة. 
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4. الأهداف المرنة : وهي التي لا يمكن تحديدهاء وإنما توضع داخصل حدود دنيا 
وحدود عليا مثل يجب ألا تقل السلع المنتجة عن 0, ولا تزيد عن 40/ من 
الإنتاج الإجمائي” © 
الاعتبارات الواجب توافرها في الأهداق : 
» أن يحدد التصرفات أو الأعمال المطلوب إنجازها. 
* أن يحدد النتيجة المطلوب الوصول إليها بشكل يمكن قياسه. 
* تحديل تاريخ معين يتم فيه تحقيق النتيجة. 
* يحدد عناصر التكلفة القصوى الممكن نحقيقها. 
* يقتصر الهدف على الإجابة عن أسئلة ماذا؟ ومنى؟ وتجنب الدخول في لماذا؟ 
وكيف؟ 
* أن يتلاءم مع الموارد المتاحة أو المتوقعة. 
»* أن يكون واضحاً ومفهوماً للمسؤولين عند التنفيق. 
* الا يسمح بالازدواجية (المسؤولية) في الإنجاز. 
* أن يكون مكتوباً وواضحاً. 
أما من الناحية العملية فيجب أن يكون الدف: 
- أن يكون واقعياً قابلاً للتتفيل. 
* طموحاً محفزاً. 
* مرنأء قابلاً للتعديل مع حالات الطوارئ. 


' - فؤاد الشيخ سال مرجع سابق» ص 80. 
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* متماشياً مع الموارد المتاحة والمتوقعة. 
* غير متعارض مع أهداف الؤسسة. 
أن يبدأ بفعل أو مصدر الفعل. 
الشروط اللازم توافرها لتحقيق الأهداف: 
(1) تحديد العمل المطلوب ( التصرفات أو الأعمال المطلوب إنجازها). 
(ب) تحديد المعيار الكمي لقياس الإنجاز. 
(ج) تحديد التاريخ- الزمن المطلوب للإنجاز. 
(د) محديد الجودة والمواصفات الطلوبة للعمل. 
محديد التكاليف أو الحد الأقصى للاستثمار الذي يمكن تخصصيه لتحقيق 
النتيجة بالمواصفات المطلوبة. 
الفرق بين الهدف والواقع والفاية: 
كثير ما يحصل ارتباك عند تحديد المدف بسيب الخلط بين كل من الدافع والغايية 
والحدف» فلكل منهما تعريفه وفهمه الخاص» وسوف نمحاول توضيح الفرق بينهما 
دون التطرق إلى التعريفات. كما يلي: 
الدافع: يقصد به العوامل التي تقف وراء اهتمامنا بالموضوع. 
الغاية: هي الغاياث النهائية لنشاط المؤسسة والفئة التي تخدمها. 
الأهداف: هي التعبير الدقيق عما نريد تحقيقه مع تحديد موعد معين لذلك. 


الفرق بين المشكلة والهدف: 
* تحدد المشكلة بوضع ما في صورة سلبية غير مرغوب فيهاء والعكس بالنسية 
للهدف. 


* إنهاء المشكلة أمر نادر بينما ينحصر الحدف في إطار واقعي يمكن قبوله. 
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إدارة العلاقلت العامة وبرامجما 
مثال تطبيقي على المشكلة وا هدق والمعيار: 

المشكلة: إذا لم تتخدّ الإجراءات المناسية خلال هذا العام فإن شركة التآمين الأهلية 
ستظل تقدم خدمات سيئة لجمهورهاء وسوف يتسبب ذلك إلى انسحاب أكبر مؤسسة 
من التعامل معهاء وبالتالي سينخفض حجم الاشتراكات إلى حوالي 30/. 

الحدف: نتيجة لذلك ستقوم شركة التآمين الأهلية بتحسين حدماتها التأمينية إلى 
المؤسسات التي تتعامل معهاء ما يؤدي إلى عدم انسحاب تلك المؤسساتء وبالتالي لن 
يتأثر دحلها. 

المعيار: سوف نتاكد من تحقيق هلفناء إذا بقيت هذه المؤسسات معنا وجددت 
عقودها للعاملين القادمين. 

نستنتج أن هناك اختلافاً كبيراً بين : 

" أن يكون الإنسان مشغولاً بنشاط أو أنشطة. 


* أم يحقق نتائج. 
فبعض المديرين والمشرفين يبدو عليهم وكأنهم مثقلين بأعمال» وقد يكونوا نشطين 
أى متحمسين لعمل كل شيء؛ ولكن السؤال هل : 


* هل يقدمون نتائج؟ 

* هل يساهمون ني حل المشكلات؟ 

* هل يقدمون مبادرة جديدة وينفذونها؟ 
رابعاً: وضع الخطة الإنتاجية وتنفيذها : 


00 


تمر في عدة خطوات هي : 


' - المرجع السابق نفس ص82. 
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1. تحديدالمدخلات المستهدئة في مجالات الخطة : مكل المجال السياسي 
والتكنولوجي والاقتصادي والتنمية الاجتماعية وتحسين مستوى الأداء. 

2. تحديد الأولويات المستهدفة كمخرجات لخطط القطاعات التتفيذية حيث تحدد 
الأولويات المستهدفة كمخرجات من كل سلعة من السلع المنتجة وخطوط 
الإنتاج أو الإدارات. 

3. تحديد الخطط النوعية مثل :الأهداف العامة. 


4. إعداد الخطط التفصيلية لكل فرع من المجالات المختلفة» من خلال وضع 
تخرائط برامجية تفصيلية أو أكثر وتحديد الفترة الزمنية كالخطة الإنتاجية اليرمية 
أو الأسبوعية» ويرتبط بذلك الشكل الذي سوف تتخذه الحملات الإعلانية 
التي تنفذ خلال هذء الخطط الإعلانية وقد تنخ1 الحملة الإعلانية. أحد 
الأشكال التالية: 


0) 


ب١‎ 


ك0 


لفق 


2« 
و2 


البداية القوية والتنافص التدريجي حتى ثتثبت من حيث التكرار 
والانتشار. 


البداية المحددة والتزايد التدريجي من حيث الحجم أو مراث التكرار 
وعدد الوسائل الإعلانية المستهدفة.. ثتثبت عند مرحلة تزايد معينة. 


التوازن وهي أن نتساوى كمية السلع المنتجة أو المعروضة.على امتداد 


الفترة الزمنية. 
التبادل في خلق الأثر الإعلاني مثل تبدا قوية ثم تتناقص مم تقوى مرة 
أخرى. 


التركيز في أوقات معينة ومناسبة. 
مواصلة الحملة الإعلانية دون انقطاع طوال الفترة الزمنية الحددة. 
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خامساً: مرحلة متابعة الخطة وتقديها” ©: 


وثتم متابعة الخطة من خلال: 

1. تصنيف السلع والخدمات. 

2. المتابعة الإنتاجية لمدى انتشار السلع والخدمات مع الأهداف مثل: 
" متابعة السلع أو الخدمات مع مناقذ البيع. 

* إعداد تقارير تتضعن أهم المواد والسلع الإنتاجية. 
" تقرير شامل يوضح أهم الملاحظات حول الخدمات. 
3. البحوث : تعتبر دراسة السوق والمستهلك ورجع الصدى من قبل الجمهور تجاه 
السلع والخدمات من أهم الخطوات اللازمة تنجاح عملية الإنتاج الفعال التي على 
ضوءها يقبيم المنتج إنتاجه.وبالرغم من صعوبة قياس الأثرء إلا أن معظم المنتجين 
يعتمدون على البيانات الخاصة بعدد المستهلكين أو المستخدمين الذين تعرضوا 
للخطط أو للحملة الإعلانية أو الدعائية بعد مرور فترة طويلة نسبياً على توزيع 
لسلع» وعلى ذلك تقوم إدارة الببحوث بالتالي: 
" متابعة التطورات الجدية والمتقدمة في الدراسات والبحوث التي ثتصل بمجال 
بحوث المستهلكين أو بالمنظمات والحيئات الب تقوم بنشاط ممائل للاستفادة 
من تجاريها وخبراتها. 

* إجراء الدراسات والبحوث الأكادمية والتطبيقية التى تقتضيها تكامل وثرابط 
عمليات التخطيط فيما يتصل بدورة السلع والخدمات. 

٠‏ الاشتراك مع بعض المنظمات والهيئات في إجراء الدراسات والبحوث المتصلة 


بالسلع والخدمات. 
»* تجميع وتحليل وتصنيف وتوثيق البيانات والمعلومات المتصلة بالسلع 
2 
والخدمات0 © 


' - عبيد محمد عنان وآخرون» التسويق» (القاهرة: جامعة عين شمس القاهرة» التجارة؛1998م): 
ص259 وما بعذها. 
* - الرجع السابق نفس ص 159 وما بعذها. 
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الفصل الثاني 
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المبحث الثاني : وظائف إدارة العلاقات العامة واختصاصاتها. 
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المبحث الخامس : الرقابة في إدارة العلافات العامة. 
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إدارة العلاقات العامة وبرامجها 
المبحث الأول 
التنظيم في عمل إدارة العلاقات العامة 

تختلف أهمية العلاقات العامة حسب نوع النشاط الذي تزاوله المنشأة فبعض 
المؤسسات والشركات والجهات الحكومية تهتم بالعلاقات العامة اهتماماً أكثر من 
غيرهاء والبعض الآخر يدمج أعمال العلاقات العامة مع أعمال الإعلان أو 
المستخدمين أو المبيعات أو المشتريات أو العلاقات الصناعية أو التسويق والمبيعات. 
ويتوقف قيام المؤسسة يتخصيص إدارة مستقلة للعلافات العامة أو جعلها منبئقة أو 
مشاركة لإدارة أخري علي مجموعة من العوامل هي” 0: 

1. حجم المنشاة من حيث فئات الجمهور وعد العاملين والمتعاملين معها. 

2. نوع النشاط الذي تقوم به المؤسسة من حيث إذا كان هذا النشاط صناعي أو 
تجاري أو سياحي, محدود أم متعدد, يتبعه الكثير من الفروع وينتشر في أكثر من 
موقع. 

3. الركز المالي للمنشأة . 

ويري الباحثون أن هتاك عوامل نؤثر علي تنظيم العمل أهمها - الفلسفة الإدارية 
التي تسير عليها المنشأة بالمسئولية الملقاة علي عائق العلاقات العامة. 
ولذلك فليس هناك ننظيم ثموذجي موحد تسير عليه المنشآت المختلفة بل يختدف 
التنظيم من مؤسسة إلى أخرى تبعاً للعوامل السابقة. 


- صائح ابو إصبع» العلاقات العامة والاتصال الإنساني. (عمان: دار الشروق: 2008م)» 
ص114م. 
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هذه العوامل تتدخل إلى حد كبير في تحديد الشكل الننظيمي لأعمال العلاقات 
العامة بحيث تنش إدارة كبيرة أو قسم يتبع إدارة آخري: وهذه العوامل تختلف من 
منشأة إلى أخري بطبيعة الحال. 

وهناك عامل أخخر بالإضافة إلى العوامل السابقة وهو : إيمان الإدارة العليا وثقتها 
في دور العلاقات العامة وقدرتها علي مساعلتها في القيام بأدوارها المختلفة وفي 
مقدمة هله الأدوار وضع السياسات الخاصة بالمنشأة والخاصة بالرأي العام ويفئات 
الجمهور المتصل بها وذلك للحصول علي تأييدها. 

أن تخصيص إدارة أو قسم للعلاقات العامة لا يعني أنه هو الجهة الوحيدة البى تقوم 
بالعلاقات العامة قحسب ٠.‏ فالعلاقات العامة مسعولية الجميع» ووظيفة مشتركة بين 
موظفي المنشأة بدأ من وظائف الإدارة العليا وحئي أصغر الوظائف التي توجد 
بالمنشأة. 
معني التنظيم في العلاقات العامة: 

يعني التنظيم: تجميع المسؤوليات المتنوعة ذات الطبيعة الواحدة في إدارة موحدة 
متناسقة النشاط يسهل الربط بين أجزائها وتأدية الواجبات المنوط بها بإحكام واقتصاد 
في الوقت والجهد. 

لذا يعتبر التنظيم أحد العوامل الأساسية التى تساهم بدرجة كبيرة في جاح المشروع 
ودوام تقدمه. فالتنظيم ليس مجرد خريطة توضع لتنفيذ» ولكنه يعد بناء على أساس 
مدروس يهدف تكوين جماعات أو وحدات تنظيمية ملائمة لطبيعة العمل بالمشروع 
ولأهدافه. بالإضافة إلى مراعاة مختلف الظروف البيثية الداخلية والخارجية للموقع. 


والتنظيم في المفهوم الإداري: يعني ترتيب الموارد المادية والبشرية والآلية والخبرات 


الفنية بأفضل طريقة تؤدي إلى تحقيق الأهداف المرسومة بأقصر وقت وأقل الجهود 
والتكاليف” 2 


' - فؤادة عبد المنعم البكري: العلاقات العامة في المنشآت السياحيةءط 1ء (القاهرة : عالم 
الكتب.2004م»»ص 90 
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ومجالات الإنتاج واخدمات سواء الصتاعة أو السياحة أو الأعمال أو السياسة 
والتربية والحياة العامة؛ كلها مجالات وأعمال تدخل في التنظيم الحديثءلا تتقدم إلى 
الإمام إلا إذا نظمت تنظيما صمحيحا حيث لا يستقيم لحا أمر إلا إذا كان لها تنظيم 
سليم. 
مفهوم التنظيم في العلاقات العامة: 

يقصد بالتنظيم ترتيب وتحديد الأنشطة الفرورية في مجموعات تكون مسؤولية 
الأفراد العاملين فيها تحقيق اهداف محلدة بكفاءة عالية وتكلفة معقولة:؛ وبالنسبة 
للعلاقات العامة فإن الأهداف بطبيعة الخال تعتمد علي طبيعة المؤسسة وفهمها لعمل 
العلاقات العامة. 


وتتضح أهمية التنظيم كونه إجراء لا غني عنه في تحقيق أي نشاط من النشاطات 
الجماعية الحادفة مهما كانت طبيعتها ومجالاتها وأهدافهاء وأكثر من ذلك فإن التعميم 
بآن سلامة أو ضعف التنظيم تعد من الوسائل الرئيسية في نجاح أو فشل أي مشروع 
من المشروعات الجماعية الهادفة” © 

ويقصد بالوضع التنظيمي لإدارات العلانات العامة في إطار المفهوم الشامل 
للتنظيم -- التسمية الوظيفية لإدارات العلاقات العامة أو اقسامها والمستوي الإداري 
لما وارتباطها الإداري وطبيعة العلاقات التنظيمية بين إدارة الحلاقات العامة ونظيرائها 
في كل من الجهات التي تتبعها وتشرف عليها المنشأة: ومدي الاستعانة بمستشارين في 
مجال العلاقات العامة وأساليب ممارسة هذه الأنشطة في الجهات الي لا توجد بها 
إدارة مشخصصة في هذا الجال0 ©2, 


- فخري جاسم سلمان عبد الرازق إبراهيم الشيخليء فضيله صادق زلزلق: العلاقات العامة في 
العراق- وزارة الثقافة: 2 : 1986م. 
2 - فؤادة عبد المنعم البكري. العلاقات العامة في المنشآت السياحية» مرجع سابقء ص91 
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التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات العامة: 

يختلف أسلوب تنظيم العمل من منظمة لأخرى ليلائم أهداف كل منظمة 
وأنشطتها وحجم الجماهير الى تتعامل معها وألتى تسعي إلى كسب تأييدها . 

والتنظيم الجيد لأعمال العلاقات العامة بها يجب أن يتصف بالمرونة: محيث يسمح 
بنفعيل عمل العلاقات العامة بهاء لذا يجب أن يتصف بالمرونة محيث يسمح للأعمال 
والمسثوليات الكثيرة التى تقوم بها المنشاة لو اقتضت الظروف ذلكء» ودمج بعضص 
المسثوليات وإلغاء ما يلزم الاستغناء عنه. إذا كان ذلك يخدم سير العمل بالإدارة 
ويزيد فعالية أقسامها . 

والتنظيم الداخعلي للمنشاة يجب أن يتضمن أقساماً يعهد إليها بمسئولية تنفيل 
الأنشطة الاتصالية كافة» وهي الأنشطة التي تتعاون وتتكامل وتعمل علي الاتصال 
بالجمهرر مثل: الإعلان والتسويق والترويج والاتصال والمبيعات وغيرها من الأنشطة 
التي تتطلبها المنظمة وطبيعتها وطبيعة جاهيرها. 

والتنظيم الناجح يفترض أن يضع مرحلة تناسب وتأخذ بعين الاعتبار العناصر 
والمتطلبات والأهداف لتحقيق أية أهداف. 
أهمية تنظيم إدارة العلاقات العامة: 

تمثل الجوانب التنظيمية للعلاقات العامة ركنا أساسيا تبنى عليه الجهود والنشاطات 
التي تقوم بها العلاقات العامة» وما لم يتوفر لحذه الجهود البناء التنظيمي المناسب؛ فإ 
ذلك يؤدي إلى عجز العلاقات العامة عن القيام بمسؤولياتها الإدارية؛ فالتنظيم واجب 
يقتضيه نشعب الأعمال وتعدد المسؤوليات: كما يفهم من تعريف أو مفهوم التنظيم» 
فإن للتنظيم أهمية أساسية تنطلق من الأهداف المفترض أن تتحقق بالنسبة للعلاقات 
العامة سواء بالمنشآت العامة أو الخاصة .وهذه الأهمية تكمن في أن التنظيم: 
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2 
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يوفر الاستغلال الجيد للإمكانات. 

يوصل للهدف بأقصر الطرق- 

يساعد على إيجاد التعاون بين العاملين لا يزيله من سوء فهم عند توزيع المهام؛ 
بحيث يستند على معايير محددة بناءً على قدرات الأفراد "أي ما يتم إسناده 
وتحديده من اختصاصات للأفراد بصورة واضحة'. 

تطوير مستوى الأفراده بحيث يعمل كل منهم في تخصصه وفيما ينأسبه. 

من هنا كانت عملية فهم مهارات الأفراد وتقييمها عملية مستمرة لاسيما 
بالنسبة للعلاقات العامة التي تعتمد على العمل المستمر وكذلك الحال بالنسبة 
للاتصال في عمل العلاقات العامة. 


أدوات التنظيم في إدارة العلاقات المامة: 


حتى يمكننا امجاز عملية التنظيم يجدر فهم الآدوات العامة التي يمكن الاستعانة بها 


في عملية التنظيم وعي : 


1 
2 
2 
4 


3 


الملغات / السجلات. 

التقارير ' دورية وعادية ' 

الخرائط التنظيمية ' التسلسل الوظيفي" 

آدلة التنظيم ' معلومات معينة تساعد على تحسين الاتصال” 


آدوات الاتصال الكتابي وغيرها من مواد أولية شبيهة . 


والتنظيم هام وضروري في جميع نواحي النشاط الإنساني بوجه عام والنشاط» لأنه 


ينطوي على التدبير الدقيق والتعاون بين القوى البشرية؛ وبذل الجهود الموضوعة 
بالخطة الإعلامية . 
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إحارة العللقات العاهة, وبرامجها 

كما يؤدي التنظيم في مجال العلاقات العامة إلى تحديد الاختصاصات والحصول 
على كثير من المزايا وفي مقدمتها التخصصء حييث مهما اتسعت خبرة رجل 
العلاقات العامة. فإنه لن يجيد القيام بكافة الأعمال الاتصالية والإعلامية بنفس 
المهارة» حيث توجد مجالات معينة يتفوق فيها فرد عن فرد أخرء كما أن هناك مجالات 
تحتاج إلى كفاءات ومواهب أكثر من غيرها؛ فعلى سبيل المثال: ققد يتفوق بعض 
الإفراد في إجراء البحوث الميدانية وجمع المعلومات والبيانات عن صناعة ما وما يتصل 
بها من صناعات؛ ويتفوق البعض في تنفيل خطة النشاط أو تصميم حملة إعلامية أو 
إجراء اتصالات بفكات معينة» ويتفوق آخرون في مهارات أخمرىء ومن هنا كانت 
أهمية الذي يضع الشخص المناسب في المكان الذي يتناسب مع مهاراته وقدرثه: 
ويجدد أسلوب العمل؛ ويضع القواعد والإجراءات التي تنظم سير عمل العلاقنات 
العامة وتحكمه. 

والغرض من تنظيم العلاقات العامة بوجه عام يعني تجنب الإسراف والوصول إلى 
الهدف بأسرع طريق ممكن دون إخلال بالمبادئ والقيم وروح التعاون ووحدة الهمدف 
بين العاملين العامة في أي منشاة” ©. 
مكان إدارة العلاقات العامة بالهايكل التنظيمية العامة والخاصة: 

قد تقع إدارة العلاقات العامة في أي مستوى إدارة أو مراقبة خاصة في الجهات 
الحكومية العامة» أو قد تفع في مستوى إداري بسيط تمثل وحدة أو مكتب يتبع إدارة 
أخرى. 

وحيث إن إدارة العلاقات العامة هي الواجهة التي تتوسط بين المنشاة الأم وبين 
الجمهور الذي تستخدمه المنشأة؛ فهي كالمرآة التي تعكس عليها المنظمة كل ما تريد أن 
تظهره للجمهور من سياسات وبرامج وخدمات وسلع باسلوب يستوجب لفت 


' - المرجع السابق نفسهء ص ص 93-92 
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الأنظار ويزرع القبول والرضا ويؤدي في النهاية إلى كسب الجمهور ماديا أو معنوياً. 
ومن ناحية أخحرى تستقبل ردود فعل الجمهور واأتجاهاته نجاء إجراءات وتدابير 
المنظمة» وتعكسها ثائية إلى صانعي السياسة والقرارات فيها. من أجل ذلك كانت 
أهمية وضع إدارة العلاقات العامة في مستوى تنظيمي يتناسب مع الدور المنوط بها 
القيام به . 

ويتسم في هذا اللجزء عرض لبعض المياكل التنظيمية لمنشآت عامة وخماصة. توضع 
العلاقات العامة بالميكل التنظيمي للمؤسسة في موضع يتيح لها العمل وحرية 
الانطلاق؛ وفيما يلي تماذج لبعض التنظيمات لإدارة العلاقات العامة في مؤسسات 
المختلفة طبقا الحجم المؤسسة . 
وعادة يضم الحيكل التنظيمي للمنشاة أهم الإدارات كما يلي: 

الشكل رقم (3) : تموذج لإدارة العلاقات العامة صغيرة الجم 











الشكل رقم(4) نموذج لإدارة العلاقات العامة متوسطة الحجم 
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: ل 1 1 
مشتريات | | الخدمات مبيعات إدارة أفراد 





الشكل رقم (5): مرج إدارة العلاقات العامة كبيرة الحجم 


بم الخدمات الإعلامية 





ه) إنتاج المواد الإعلامية 


له الاتصال بالصحاقة 





الاتصال بالمستخدمين 
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مراقبة العلاقات | تسم السكرتارية | | مرلقية الإعلام المتخصص 























بدارة العلاقات العامة وبرنمجها 


المبحث الثاني 
وظائف بدارة العلاقات العاوة واأختصاصاتها 

كلما كانت المنشاة تتعامل مع أعداد كبيرة من الجمهورءسواء أكان هذا الجمهور 
من المستهلكين أو المنتفعين» أو أصحاب المصالح. كلما كانت حاجتها إلى وجود عدد 
من الأفراد المتخصصين في العلاقات العانة تكلفهم بعمل البرامج» وإجراء 
الاتصالات اللازمة مع هذا الجمهور. 

وكلما تنوع الجمهور وأصبح من الصعب تحديده أي تقسيمه إلى نوعيات محددة أو 
مجموعات معروفة؛ كانت عملية الاتصال صعبة: وتحتاج إلى إلمام ودراية وخخبرة 
واسعة» حتى يكون هذا التحديد واضحاً ودقيقاً يسهل على القائمين بهذا العمل 
ودراسته والاتصال بف مستخدمين في ذلك ابسط الوسائل وأكثرها ملاءمة له. 

وكذلك جد أن المنشآت الكبيرة الحجم لديها أعداد كبيرة من العاملين» وقد تختلف 
مستوياتهم وثقافتهم تبعا للمهام والأعمال التي يقومون بهاء ويالنالي نجد أن 
الاتصالات الداخلية مع هؤلاء العاملين كبيرة؛ وتحتاج إلى جهد ملحوظ من القائمين 
بعمل العلاقات العامة. 

وقد ترى الإدارة العليا - أن لا حاجة للمنشأة لوجود إدارة مشخصصة للعلاقات 
العامةء ويكفى جدا أن تكلف شخص أو أكثر بما لا يزيد عن حمسة أشخاص تكلفهم 
بهذا العملء إما إلى جوار إعماهم الأصلية» أو بدون اشتراط صفات معيئة فيهم. 
ويقولون إن مهتهم كالسكرتارية؛ أو كالتسهيلات في القوات المسلحة ليس أكثر. 
ولكن هذا الرأي قد يكون مناسبا مادام عمل العلاقات العامة محدود إلى هذا الحد. 
أما إذا كان يسبب جهل الإدارة بأهمية العلاقات العامة ودورها في المنشأة؛ فسوف 
تجد الإدارة أن تحديدها هذا خط يجب تصحيحه بسرعة. 
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وظائف إدارة العلاقات العامة: 

على الرغم من تنوع واختلاف الوظائف التى تؤديها إدارة العلاقات العامة لبلوغ 
الأهداف الحددة لها من منظمة لأخرىء إلا أله يوجد وظائف شائعة في أغلب إدارات 
العلاقاث العامة؛ وهي: 


01 


تقديم المشورة : تقديم المشورة للإدارة العليا فيما يخخص بالسياسات الخاصة 
بالمؤسسة؛ واتجاهات وسلوك الجماهير التي تتعامل معهء ووسائل الإعلام. 
البحوث: التعرف على اتجاهات وسلوكيات الجماهير الداخلية والخارجية من 
خلال الدراسات التي تقوم بهاء من أجل تخطيط وتنفيذ وقياس الأنشطة الي 
تستهدف التآثبر في وعي ومعرفة واتجاهات الجماهير. 

العلاقات بوسائل الاتصال: من خملال إقامة علاقات جيدة ومستمرة مع 
وسائل الاتصال. سعياً مئها لقول الحقيقة وتروج المؤسسة وإشباع الاحتياجات 
الإعلامية لوسائل الاتصال. 

النشر: من خلال نشر رسائل مخططة في وسائل الإعلام لتعزيز مصالح المنظمة. 
العلاقات بالعاملين في المنظمة: من خلال الاستجابة لاهتماماتهم ومصالحهم: 
وإعلامهم عن كل ما يخص المنظمة وسياساتها! ©. 

التخطيط الإداري: ويقصد بها ما يتم تحديده من العمليات الإدارية ووفقناً 
لذلك تحديد عمليات التنظيم ويم حشد القوى المادية والبشرية. 

التوظيف: يتم اختيار العاملين في المنظمة وفق معايير وأسس علمية واضحة 
ويتم وضع التدريب أيضاً بطرق محددة وتشترك إدارة العلاقات العامة في وضع 
هله الطرق والأسائيب العلمية. 


- راسم محمد الجمال» وخيرث معوض عياف إدارة العلاقات العامة المدخل الإستراتيجي» مرجع 
سابق» ص ص282-281. 
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زأرة العلاقات العامة وبرايجها 

التوجيه والإشراف: الإشراف عتصر مهم من عناصر الإدارة في الأجهزة 

الأمنية والمقصود به مراجعة ومتابعة تنفيذ التوجبهات والتأكد من مطابقة 
الخنطة الموضوعة لتحقيق الحدف” © 

التمويل والإدارة المالية: وتتعلق بالتشاط الإداري المختص بتوفير الأموال 

اللازمة والتاكد من حسن إنفاقها حسب اللوائح المالية. 

1. التنسيق: ويتعلق بإيماد الإنسجام والترابط بين أوجه النشاطات المختلفة داخل 
الأجهزة الأمنية وخمارجها وتوجيه ذلك لتحقيق الأهداق الموضوعة.والتنسيق 
ليس كيان مستقل ولكنه مناخ يتوافر في جميع مراحل العمل الإداري. 

1. التسجيل: ويتعلق بكتابة الحقائق أو المعلومات بكل صدق وآمانة بقصد 
الرجوع إليها عند الحاجة. 

1. اتخاذ القرار: يعد القرار أداة للتجديد والابتكار والإبداع وليس مجرد إجراء 
شكلي لحسم المشاكل ويخرج القرار دائماً معبراً عن أفضل البدائل! ©. 


أهداف إدارة العلاقات العامة: 


ولكل إدارات المنشاة أهداف تعمل على تحقيقهاء وأهداف إدارة العلاقات العامة 


تنبت من الدور الذي تقوم به العلاقات العامة في مجال إدارة الأعمال؛ بمعنى أن هذه 
الإدارة تهدف إلى إيجاد وخلق التفاهم المتبادل بين المنشأة وجمهورهاء وكذلك إقامة 
سمعة طيبة لها في أوساط العمل؛ والعمل على استمرار الاتصالات قيما بيئهم؛ مع 
التصدي لأي محاولة للنيل من هذه العلاقة أو السمعة أو الاتصالات؛ أو هي تدوير 
الجماهير قبل محاولة التأثير عليهه” ©. 


1 


2 


3 


- على عجوة ٠‏ الأسس العلمية تلعلاقات العامة( القاهرة : عالم الكتب ٠‏ 2000م): صن ص 


34-0 
- الموجع السابق نفسهء من ص 39-38. 
- أحد محمد المصريء العلاقات العامةء(الإسكندرية: مؤسسة شباب ابدامعة» 2006م)» ص 74. 
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إدارة العلاقات العامة وبرامجها 
موقع إدارة العلاقات العامة من الإدارات الفنية التي تعاون الدارة العليا في إقام 
عملها على وجه مرض يكسب ها ثقة الجماهير والمتعاملين معها. 
ولهذا تجد أن موقعها في الخرائط التنظيمية يقع إلى جانب رئيس المنشاة؛ سواء 
أكانت المنشاة صناعية أو خدمية أو مصلحة حكومية. وذلك لاعتباران مهمتها 
استشارية للرئيس ورجال الإدارة العليا. وفى الرسم يوضح إدارة العلاقات العامة في 
أعلى الخريطة التنظيمية باعتبارها من الإدارات الفتية المعاونة لرئيس مجلس الإدارة أو 
رئيس المصلحة. وعندما تكتفي المنشأة بوجود مستشارين في العلاقات العامة وهؤلاء 
ليسوا موظفين بهاء فان مكانهم هو أيضا في أعلى الخريطة. 
اختصاصات إدارة العلاقات العامة: 
وإذا ما أردنا الدخول في تفصيل الاختصاصات التي تمارسها إدارة العلاتات 
العامة» سنجد أنها مشئقة من واقع طبيعة نشاط العلاقات العامة» والأهصداف التي 
تسعى إلى تحقيقها ولن تخرج عن ذلك. ومن الممكن تحديد أهم الاختصاصات فيما 
يلي” له 
1. استقبال زوار وضيوف امنشاة والترحيب بهم. 
2. القيام بعمل التسهيلات اللازمة بالمنشاة_ بصفة خاصة _ كبار العاملين» عند 
سفرهم أو عودتهم من الخارج. 
3. إعداد برامج العلاقات العامة المتعلقة بزيارات الوفود التي تزور المنشاة سواء 
من الداخل أو الخارج. 
4. إجراء الاتصالات اللازمة سواء داخلياً او خارجياً مع الجمهور الذي تتعامل 
معه المنشأة. 


' - المرجع السابق ثقسه. ص ص 77-76 
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إدارة العلاقات العامة وبرايجها 
5. خخلق وتنمية الوعي والمعرفة بأنشطة المنشاة مستخدمة في ذلك كافة وسائل 
الإعلام. 
6. متابعة ما ينشر أو يكتب في الحافل المختلفة» وفى الصحف ولمجلات امحلية 
والعالمية عن ال منشأة أو ها يختص بنوع النشاط الذي تمارسه؛ وترجمة ما يتعلق 
بذلك: وتحليله » وإعادة نشره إذا كان تصالح المنشأة» والرد عليه إذا كان 
ضلها. 
7. آية اختصاصات أخرى ترتبط بطبيعة نشاط المنشأة ونحركاتها وعلاقتها مع 
الجماهير. 
ويجب أن يكون عمل العلاقات العامة نابعاً من أهداف هله المهنة التي تعمل 
على تثوير الجماهير قبل أن تكون محاولة التأثير عليهم. 

كما يجسب أن تقوم إدارة العلاقات العامة _ عند مخاطبة الجماهير_ أن تلتزم 
بالصدق والأمانة والحق» ولا تلجأ إلى إثارة العواطف أو يبدوا علي العاملين بها _. 
روح التحامل عند معاملتهم للجماهير. 

هذا بالإضافة _ إلى ما سبق ذكره _عن دور العلاقات العامة وأهميتها في المجالات 
التطبيقية» وضرورة أن تشتمل علي السياسات والأعمال التي تمثل الحقيقة دون 
اللجوء إلى الخداع أو بلبلة الأفكار؛ وعندما تقوم بنشرها علي الناسء تدوخي 
الوضوح دون التواء أو غموض. 

وعندما يقوم المختصون بالعلاقات العامة بالاتصال مع الجمهور يجب أن يجترموا 
الآراء المؤيدة والمعارضة علي حد سواءء مع إشاعة جو من الديمقراطية: ممع إعطاء 
الأسيقية للصالح العام فوق المصالح الشخصية؛ أي أن من ضمن اختصاصسات إدارة 
العلاقات العامة إيجاد ذلك التوازن بين الواجبات المطلوبة منها والصالح العام الذي 
بهم امجتمع كله. 
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إدارة العلاقات العامة وبرامجها 


وهذا لا يصلح أي شخص للعمل في مجالات العلاقات العامة : لان من يعمل في 
هذا الجال عليه أن يقدر نتائج عمله؛ ويعرف مدي تأثير هذه الأعمال علي عقول 
الناس كما يجب عليه أن يؤدي عمله بوقار وهيبة ٠‏ وأن يترك لكل إنسان الحرية في 
إصدار حكمه علي الأشياء: مع احترام هذا الحكم. أو بطريقة أخري لديه الشخصية 
المرنة الواسعة الأفق التى تستطيع أن تقنع الناس. 

وكثيرا ما نجد المنشآت تفضل اخثيار الآنسات والسيدات للعمل في هذا المجال» 
علي اعتبار أنهن أكثر لباقة في الحديث؛ وفي التفاهم مع الناس باختلاف نوعياتهم. 
الشروط الواجب توافرها في أخصاني العلاقات العامة: 

ويقودنا طبيعة عمل العلاقات العامة إلى الحديث عن الشروط الواجب توافرها في 
من يعمل كأخصائي علاقات عامة» وعلي اعتبار أن هذه الشروط العامة قد يضاف 
عليها شروط أخرىء تحددها كل منشاة حسب ظروفها ومتطلبات العمل بها ؛ فمثلاً 
المنشأة التي تتعامل خارجياً مع أكثر من جمهور في عدة دوله لابد وأن يكون لديها 
الأخصائيين الذين يتقئون اللغات المختلفة المستخدمة في هذه البلاد؛ وغير ذلك من 
متطلبات العمل.ولهذا نوجز هذه الشروط فيما يلي" أ2: 
1. حسن المظهر: 

لعل حسن المظهر من الأشياء الحامة في عمل أخصائي أو أخصائية العلاقات 
العامة» لأن من المعروف أن الانطباع الأول في المقابلة الشخصية أو الاتصال المباشر 
بالناس» له تأثير علي تجاح المقابلة أو فشلهاء خاصة وأن هناك من الجماهير من يحكم 
علي الأمور بظاهرها وليس بباطتها. 
* -اللمزيةة 
- المرجع السابق نفسهء ص 81-79 


- علي عجوة , الأسس العلمية للعلاقات العامة؛ مرجع سابقء ص ص 67-63. 
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إحارة العللقات العامة وبرامجها 
2. اللباقة في التخاطب< 

ويلزم أيضا أن يكون لدي أخصائي العلاقات العامة القدرة علي الكلام الصحيح 
واستخدام الألفاظ الجيدة» والابتعاد عن الآلفاظ السوقية أو الى لا يرددها سوي أدنى 
المستويات: كما يجب أن تكون لديه القدرة علي جذب أطراف الحديث؛ والرد علي 
الاستفسارات في أدب وكياسة. 
3. المبادأة في إقامة الاتصال: 

ومن الأمور الهامة في عمل أخصائي العلاقات العامة . أن يكون قادر علي المباداة 
في إقامة الاتصال مع الآخرين» أي أن يبدأ الحديث» ويخلق له المناسبة التي يستطيع 
منها أن يواصل هذا الحديث» ويبتعد عن الاتصال الهجومي: أو الاتصال من جانب 
واحد أر الذي يمثل وجهة نظر واحدة في ذلك قد تكون متميزة إلى جانب دون 
الآخر. وذلك حتى لا يكون رد الفعل عكس ما ينتظره من إتمام هذا الاتصال. 
4. القدرة على الإقناع: 

وليس كل الناس قادرين علي التعبير الصحيح عن أفكارهم ومن كان منهم قادرا 
على إقناع غيره » فهذه صفة متميزة يز شخص عن آخر. وليس في هذه القدرة على 
الإتناع من عنف أو تسلط على آراء الناس بل ما نقصده هو القندرة على الإقناع 
الحادئ والمنطقي البعيد عن الجفاء. 
5. الشخصية الجتمعية والجذاية: 

والشخصية القوية هي التي تستطيع أن تهذب الآخرين وتدفعهم إلى مجاراتهاء 
والتحدث معهاء أما الشخصية الضعيقة أو المتباعدة عن الناس فهي لا تلفت الأنظار. 
ولا تستطيع أن تقيم علاقات طيبة مع الآخرين» وللشخصية القوية صفات معروفة في 
علم النفس والتحليل النفسي 





إدارة العلاقات العامة وبرامجها 
6. التدرة على كسب ثقة الآخرين: 

وهناك أناس مهما تتعامل معهم تحس أنهم ليسوا محل ثقة؛ إما عن قصد معين في 
تصرفاتهمء أو حتى عن ظن خاطئ. لان ما يساعد الإنسان على الثقة في إنسان آخره 
هو عدة تصرفات معينة تصدر عنه تبين مدى صلته وأمانته ونزاهته وزهانه بالف 
وحبه للنظام: وتقديره للآخرين. وهذه جميعا تساعد على بناء الثقة. 
7. البعد عن ا هجومية: 

ويقصد بالبعد عن الهجومية أن يكون أخصائي العلاقات العامة شخصية سسوية 
طبيعية لا تهاجم الناس بدون مبررء وهذا ما نلاحظه في بعض الناس أن لديهم 
القدرة على جذب كراهية الناس لهم واستخدامهم عبارات وألفاظ تجمل الآخرين 
ينفرون من التعامل معهم. ومثل هؤلاء الناس لا يصلحون إطلاقا للعمل في مال 
العلاقات العامة لان مأ يمكن أن يسببوه من مشاكل أكثر مما قد يقدمره من عمل 
متقن. والواقع أن اكتشاف هذه الشخصية أو النوعية من الناس سهل جدا » متى 
أمكن جذب أطراف حديث يتبح لهم فيه إبراز خبايا أنفسهم. 
8. إثقان إحدى اللغات الأجنبية: 

وتهئم بعض المنشات باختيار أخصائي العلاقات العامة من ذوى المهارة الكلامية» 
والذين يتقنون إحدى اللغات الأجنبية. على اعتبار أن طبيعة عمل المنشاة يستدعى 
دعوة بعض الأجانب أو إجراء مناقشات بإحدى اللغات. 

وبرز أهمية ذلك في شركات الطيران حبث يفضل اختيار المضيفات الجويات 
اللواتي يتقن أكثر من لغة» على اعتبار أن عمل المضيفة يستجوب التحدث بأكثر من 
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إدارة العللقات العامة وبرامجسا 
لغة؛ كما وأن شركات الطيران تعتبر عمل المقيفة من عمل العلاقات العامة» أكثر من 
كونه عمل من أعمال الشركة العادية! 21 

كذلك غد شركات الاستثمار الأجني» أو البنوك الأجنبية أو المختلطة تهتم جدا 
باختيار موظفيها الذين يتعاملون مع الجمهور. ولا سيما الموظفين والموظفات الذين 
يقفون على شبابيك البنوك ويتعاملون مع العملاء» فلو نقدت هذه الوظائف جانب 
العلاقات العامة الجيدة واللياقة في الحديث. لأدث إلى إنصراف هؤلاء العملاء عن 
هذا البنك أى ذاك وتفضيلهم تلك البنوك الأجنبية المختلطة التي أدركت أهمية ذلك 
في نمو معاملانهم. وطبيعي أن تكون هذء الصفات متوفرة في أناس هم أصلا من 
مجيدى الأداء المصرفي» ومدربين تدريبا كافيا على التعامل مع الجماهيرء واعتبار أن 
العميل على حق ولو كان غير ذلك 
مستشارو العلاقات العامة: 

وتلجأ بعض المنشات إلى التعاقد مع واحد أو أكثر من المستشارين في مجال 
العلاقات العامة» وتستفيد المنشاة من خيرة هؤلاء واتصالائهم الواسعة في وضع 
سياسة العلاقات العامة؛ وزقامة الحملات الإعلامية ؛ مع الجماهير» واعتبار إن 
العميل دائماً على حق حتى ولو كان غير ذلك. في هذا المجال. 

ويقول ادوارد بيرنيز (بان الاستشارة في ممال العلاقات العامة يجب أن تقئن ولا 
يسم بممارستها إلا للأكفاء المتخصصين في مجالها. بعد تسجيلهم في سجلات خاصة 
يرجع إليها عند الاقتضاء. وأن في ذلك حماية لمهئة الاستشارة في العلاقات العامة)” ©. 





' - صالح أبو إصبيع ؛ مرجع سابق» ص ص 141-140 
,10083 ,لقلتعموعز - ممفتقاع عناطنا مه أعمساه ,وتوإقميع8 .نآ لممسلظ 2 
12 أكناونتف .5.ل] مممغدمظ (خ115) 02 وصناءعك/3 تمسصصف عط ,بجمصمدمه: قصة 
1976 
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وهناك أشخاص يكن أن يدعو لأنفسهم الخبرة والمعرفة بعمل العلاقات العامة 
وهم غير مؤهلين هذا العمل. وهذا العمل شانه شان أي عمل في مجال إدارة الأعمال 
نجد هناك المدعين وإنصاف المتعلمين الذين يجدون في المجالات الجديدة ملجا لحم 
يتتسبون منه وربما يخدعون التاس بمظاهر كاذبة. وكان من نتيجة ذلك. أن تاهت 
الممارسة الحقيقية للمهنة» وأصبح البعض في حيرة العلاقات العامة وطبيعة نشاطها 


وما يمكن أن تقدمه للمجتمع. 
الواجيات التي يمكن أن يقوم بها مستشارو العلائات العامة بالنسبة للمنشأة 
وثلة فيما يلي 610 


1. مساعدة الإدارة في وضع أقوي البرامج وأحسنها في ميدان العلاقات العامة 
لتحقيق هدف المنشاة . وفتح قنوات الاتصال مع جماهيرها المعينة . والمحافظة 
على أن نظل هذه القنوات مفتوحة وسليمة. 

2. ينول المستشار عن المنشأة وإدارتها عبء الاتصال للجماهير ويواجه عنها 
مشاكلها. وهو أقدر على القيام بمهارة وكفاءة: قد لا تتوافر إلا في المتخصصين في 
فن الاتصالات. 

3 يتعاون المستشار مع المنشأة مع إدارة إلعلاقات العامة أو جهاز العلافات العامة 
الموجودة بالمنشأق وغيرهم بآرائه وخبرائه وفنه نما يشعرهم باحترامه وتقديره 
والحاجة إلى الاستعاتة به 

4. من المفروض أن يكون المستشار متخصصا في هيدان المشكلة الاتصالية التي 
يطلب منه حلهاء حتى يستطيع تعديل مسارها وحلها في ألوقت المناسب. 


' - أحمد محمذ المصريء العلاقات العامة.مرجع سابق» ص 83. 
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5. قد يفضل - في بعض الأوقات - أن يكون المستشار متخصصاً في نشاط واحد 
أو اثنين على الأكثر, لا أن يتخصص في كل شيء لان الئاس لا يمكنهم عمارسة 
كل شيء بئقس الدرجة. 
وميادين عمل مستشارو العلاقات العامة واسعة ويمتد عملهم إلى جوانب كثيرة 

من العمل مثل التسويق والشؤون المالية» والحكم المحلىء والمستاعة؛ والتعليم 

والصحة. 
وهناك فرق بين الاستعانة بمستشار علاقات عامة عند الحاجة إليه في عملية معينة: 

وبين تعيين مستشار بصفة دائمة؛ أو التعاقد معه لمدة طويلة سئة أو أكثر. وفى الحالة 

الأولى يتم الاتفاق مع المستشار على الأتعاب التي يطلبها لإتمام هذه العملية :اما 
الحالة الثانية» فهي طبقا لعقد مقابل أتعاب شهرية أو ربع سنوية مع تحمل المنشأة 

بكافة المصاريف التي يتتحملها المستشار مثل الطباعة والأفلام والشرائح. 

() أهم مزايا الاستعانة بمستشار مارجي : 

1. القدرة على النظر إلى الأمور بموضوعية تامة دون تأثر بالخلافات الشخصية التي 
قد توجد بين أفراد رجال الإدارة بالمنظمة. 

2. الابتعاد عن | المشكلات المتعلقة بالعمل البومي ويتفاصيله الدقيقة الب قد يغرق 
رجال العلاقات العامة داخل المنظمة فيها. 

3. الخبرة الواسعة وا مهارات المتعددة للمستشار نظراً لاتصاله بوسائل الإعلام» 
وتعامله مع المشكلات المتنوعة والمتكررة؛ بالإضاقة إلى وجود بعض المتخصصين 
في فروع المهنة في مكتبه؛ جما قد لا يتواقر لإدارة العلاقات العامة بالمنظمة. 

4. زيادة علاقاته مع وسائل الإعلام واللجهات التشريعية والسياسية. 

5. زيادة مصدافية المستشار لدى الإدارة العليا للمنظمة. 
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6 لا يعتير المستشار الخارجي عبتا على ميزانية المنظمة فهو لا ياخخذ راتباً منتظماً إلا 
إذا استعانت به المنظمة بصفة مستمرة» وعذا ذلك فاتعاب المستشار متغيرة طبقاً لما 
يؤديه من خدمات. ومعنى ذلك أن هناك ناتجاً مستمراً لما يتقاضاه من أمرال» وإذا 
م تكن المنظمة بحاجة إلى خدماته في أي وقت فليس عليها أية التزامات ماليية 
تجاهها” 0 

(ب) أهم عيوب الاستعانة بمستشار خارجي : 

1. عدم التواجد المسثمر في المنظمة. 

2. عدم ارتياح إدارة العلاقات العامة بالمنظمة للتعامل مع المستشار. 


3. عدم المعرفة بالأسباب غير المعلئة للمشاكل ذلك لاعتباره شخص غريب لا ينبغي 


إطلاعه عليها. 
4. التعامل مع أكثر من منظسة في وقست واحد قد تكون في بعض الأحيان 
متنافسة20, 


وحتى نزيد من مزايا المستشار ونختصر من عيوبه فهناك مجموعة من الصفات المتي 
ينبغي توآفرها في المستشار نكر متها ما يلي: 
1. الإئام الكامل بالمهارات العملية في الجالات التالية: 
» الاقتصاد. 
»* التحليل السياسي. 
»* الإعلام. 
' - على عجوة : الأسس العلمية للعلاقات العامة » مرجع سابق: ص56. 
لاعلا رأهممتأعمع مط مواقوط عط :ه40 ممتاماع؟ عااطباط ,كعومل | عرزول 2 


25-34 مم 1980 ,لإايهم لمهت عامه8 لانن بمسهر تع اا عأنولا 
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> 2 كت 5 


الإدراك الشامل لمجريات الأمور في المجتمع المحلي الإقليمي والدولي بمستوياته 
السياسية والاقتصادية والاجتماعية. 


. القرب من مصادر المعلومات الهامة. 
. العلاقات الواسعة مع وسائل الإعلام. 

. الوعي بالمنظمات المنافسة في السوق. 

. الصلة بقادة الرأي في امجتمع- 

. يجب أن يكون رجل أعمال وله قدرة عالية على تسويق السلع والخدمات” ". 


المعايير التي يجب أخخذها في الاعتبار عند اخثيار المستشار الخارجي منها' ©: 


1. القدرات المهنية والمهارات الت يتمتع بها بصفة خاصة وني مجال العلاقنات 
العامة المرتبطة بقطاع العمل بصفة عامة. 


2. الانتماء إلى جمعية أو هيئة عملية أو وكالة كبرى أو مكتب مشهور في مجال 


العلاقات العامة. 

3. السمعة الخاصة التي يتمتع بها والتى تتضح من كثرة الاستعانة به من جاب 
المنظمات المختلفة: والعملاء الذين يتعاملون معه في الوقت الحالي والذين سبق 
هما التعامل معه. 


4. الأعباء المائية التى ستتطلبها الاستعانة بالمستشار الخارجي. 
5. الاحتياجات القعلية الى سيقوم المستشار بسد العجز فيها أو سيساهم في تحفيق 


الأداء الأفضل لها. 


كتتنه لتاقده0) أقط1ا :7م مده حضة تجهنه] تإعصمن 1 باكدده00) رطومامو1 ,163لا - 1 


ع1" هذ مممتتهاع؟ عناطدظ متسد5 واعماه ما رمعه1؟ تمعنات غهط7]؟ قصمه عل أوموط 
.1980.019 .تتم تامنهودقم .2.1 لمدام لأقسعاصة: :0 ,19805 


2- علي عجوة؛ مرجع سابق» ص 58. 


56 





إدارة العلاقات العامة. وبرامجها 


المجالات التي يسهم فيها المستشار الخارجي: 


:1 
2 
3 


1-5 


ها اخ دذة مة 


و 


10 
.11 
.12 


14 
14 


إعداد وتنفيذ بحوث الرأي العام. 

وضع البرنامج العام أو الفعلي لأنشطة العلاقات العامة. 

كتابة المقالات والموضوعات في المجالات التجارية والعامة وفي وسائل الاتصال 
المحلية والمركزية. 

تدعيم صلة المنظمة بوسائل الإعلام. 

تنظيم المؤمرات الصحفية. 

تصميم وإقامة المعارض والإشراف عليها. 

كتابة وإخراج النشرات الداخلية والخارجية. 


تصميم شعار المنظمة وتطوير النماذج المصورة التي تساهم في تحديد شخصية 
المنظمة من الناحية الشكلية. 


كتابة الخطب الرسمية لرؤساء المنظمات في المناسبات العامة والخاصة. 

عقد الاجتماعات وننظيم حلقات البحث والدراسة في الموضوعات الهامة. 
إعداد وإخراج الكتيبات الخاصة والتقارير السنوية. 

تنظيم المسابقات والأحداث الخاصة كاليوم المفتوح والاحتفالات والمهرجانات 
وغير ذلك من الأنشطة التي تستهدف تقديم المنظمة إلى اخمهور. 

إنتاج المواد السمعية والبصرية للأغراض الإعلامية والتآثيرية. 

تنسيق اللوحات والصور المعيرة ووضعها في الأماكن المناسبة في المنظمة” أ6. 


3م بأ .م0 ,قعصمل رعتع1 - 1 
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المبحث الثالث 
إدارة العلاقات العامة والصراع التنظيمي 

طبيعة الصراع التنظيمي: 

يسعى العاملون- على كافة المستويات الإدارية - بالمنظمات المختلفة إلى تحقيق 
أهدافهم الشخصية من ناحية» والأهداف التنظيمية المرتبطة بالوظائف التي يشغلونها 
في هذه المنظمات من ناحية أخرى. وفي سبيل ذلك» فإنهم يتفاعلون باستمرار مع 
بعضهم البعض» إلا أن هذا التفاعل المستمر فيما بين العاملين» قد يسفر عن اتفاق في 
بعض المواقف» وتعارض في البعض الآخر منهاء والذي غالباً ما يؤدي إلى حدوث ما 
يسمى بالصراع التنظيمي. 

وهذاء ويؤكد بعض العلماء والخبراء على حقيقة هامة: مؤداها أن المنظمات سوف 
تعيش خلال الفترات القليلة المقبلة عصر الصراع؛ وذلك نتيجة طبيعية للمتغيرات 
الدولية المعاصرة' أ مثل الاهتمام المتعاظم بالعولة في دنيا الأعمال والعلانات 
الدولية المتبادلة: بما يفرض اليوم على المنظمات ضرورة التعامل مع الصراع كاحد 
المتغيرات الأساسية المؤثرة على قدرتها على البقاء والاستمرار والنمو. 

ولما كان الصراع يشكل الآن ظاهرة طبيعية في آية منظمة: فإنه يمكن اعتباره 
سلاحاً ذو حدين» يؤثر بشكل كبير - إيجابياً / سلبياً - على كافة العاملين فرادى 


-: لزيد من التفاصيل حول المتغيرات الدولية المعاصرة: يمكن الرجوع إلى‎ - ١ 
على السلميء الإدارة المصرية في مواجهة الواقع الجديد ( القاهرة: مكتية غريب» 1992م).‎ - 
سامي عفيفي حاتم: الاقتصاد المصري بين الواقع والطموح (القاهرة: الدار المصرية اللبنانية»‎ - 
8م‎ 
محمد شريف دولارء التغيير ..لماذا؟ وكيف؟ : دراسة في التحذيات التي تواجه الإدارة‎ - 
المصرية»(القاهرة: دار غريب لطباعة:1990م).‎ 
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وجماعات» ومكن توضيح ذلك من خلال استعراض أهم النتائج المترتبة على وجود 
الصراع بالمنظمات المختلفة» على النحو التالي” 21 
أولا: أهم النتائج السلبية المترتبة على وجود الصراع: 

1. تقليل نطاق التعاون بين الأفراد والجماعات. 

2 تخفيض الرضا الوظيفي للعاملين. 

3. تبديد الموارد والإمكانات المتاحة. 

4 زيادة معدلات الغياب ودوران العمل. 

5. انخفاض مستوى الإنتاجية. 
ثانيً: أهم النتائج الإيابية المترتية على وجود الصراع: 

6. المساعدة على إحداث التغيير المستهدف. 

7 تشججيع المنافسة الإيجابية والإبداع والابتكار. 

8. المساهمة في بلورة الاختلاف في الآراء والأفكار وذلك من خلال ما يمكن أن 

يتيحه الصراع من فرص لظهور الحماس الفكري. 

مفهوم الصراع التنظيمي: 

بصفة عامة؛ فإن الصراع يحدث في المواقف التنظيمية الى تتطلب أداء أنشطة غير 
متوافقة: كما أنه يحدث في المواقف التي يمكن أن يؤدي تصرف أحد العاملين إلى 
الإضرار بالأنشطة الوظيفية تبعض أو كل العاملين» أو التدخل معهاء أو مقاومتهاء أو 
تعارضهاء مما يؤدي إلى انخفاض كفاءة تلك الأنشطة. 


'- محمد محمد إبراهيم» السلوك التنظيمي وتطبيقاته في منظمات الأعمال (شبين الكوم: الولاء 
تلطبع والتوزيع؛ 1995م)» ص ص 263-261 
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وبالتالي» فإن البعض يعرفه. على أنه النشاط المتعمد الذي يقوم به الشخص (0) 
لإفساد جهود الشخص (ب»)» باستخدام شكل من أشكال الإعاقة التي يمكن أن تؤدي 
إلى إحباط الشخص (ب)» والبي تتسبب في عدم قدرته على تحقيق أهدافه أو 
ا 0 

كما يعرفه البعض الآخر على أنه صورة من صور التفاعل الذي يتم بين الأفراد أو 
الجماعات أو الإدارات أو المنظمات» والناجم عن عدم الاتفاق في وجهات النظر أو 
الأهداف أو القيم» أو عدم الانسجام في الأنشطة والممارساتءبما يؤدي إلى آثار ضارة 
تعوق أو تمتع فعالية المنظمة من تحفيق أهدافها! ©, 

وعلى الرغم من جدية مثل هذه التعريفات» إلا أن هناك حقائق يمكن الاستناد 
إليها في تعريف الصراع وهي على النحو الآني: 

1. أن الصراع في حد ذاته حقيقة وافعة ومؤكدة» توجد في كافة المنظمات وعلى 
مختلف المستويات الإدارية. 

2. أن الصراع ئيس ضد المنظمة باستمرار» بل أنه يمكن أن يكون في صالح 
المنظمة؛ وهذا يتوقف على درجة حدتهء والأسباب التي أدت إليهء والأطراف 
المعنية به 

3. أن الصراع يؤدي إلى ردود افعال مختلفة؛ نترك آثارها المباشرة وغير المباشرة 
على الإدراك والاتجاهات والميل السلوكي: بل والسلوك الفعلي داخصل 
وخارج المنظمة. 


0 -عادل محمد زايد؛ إستراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي في دولة الإمارات العربية المتحدق مجلة 
الإدارة العامة: الرياض : معهد الإدارة العامةء العدد الرابع؛ المجلد الرايع والثلاثون» 
مارس 1995م ص 527 
2 ثابت عبد الرحمن إدريس: المدير والتحديات المعاصرة؛ ص ص142. 
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4. أن الصرع ينشا كنتيجة لأسباب متعددة ومتنوعة: مثل التركيب 
السيكولوجي للأفرادء واختلاف الأهداف الشخصية» والفروق الفردية فيما 
بيتهم» وتحدودية الموارد المتاحة لهم وللمنظمة؛ وغموض الاختصاصات 
الوظيفية. 
5. أن الصراع يشكل عتصراً فعالاً في إدارة عملية التغيير المستهدف. مثل تبسيط 
الإجراءات وتحسين مهارات التعامل مع الجمهور وتحقيق التجاوب السلوكي 
مع النظم والسياسات والقواعد الإدارية الجديدة. 
6. أن الصراع إذا ما أحسن استثماره وتوظيفه لخدمة أهداف المنظمة (إدارة 
الصراع وليس الإدارة بالصراع)» تكون العلاقات العامة قد أدت مهمة 
أساسية من مهامها المعاصرة. 
وعلى ذلك يمكن تعريف الصراع بأنه ظاهرة سلوكية وتنظيمية مستمرة» تنجم 
عن التفاعل بين العاملين بلمنظمة- فرادى وجماعات- ومكن أن يؤثر سلبيً او إيايياً 
على طبيعة العلاقات بينهم من ناحية؛ ومدى قدرتهم على تحقيق أهدافهم الشخصية 
من ناحية أخرى: بل ودرجة فعالية المنظمة ذاتها. 
والواقع أن هذا التعريف يتمشى مع النظرة الجديدة للعلاقات العامة ويتناسب مع 
الإمكانات الخائلة لها في مجالات الإقناع والتوعية وبعث الثقة والمصداقية بين فئات 
الجماهير المختلقة المرتبطة بالمنظمة. 


العلاقات العامة والصراع التنظيمي: 

هناك مجموعة من جوانب الالتقاء بين العلاقات العامة والصراع التنظيمي» والتي 
تمثل أرضية مشتركة بينهم؛ يمكن للعلاقات العامة أن تمارس دورها من خلالحاء وأهم 
هذه الجوانب هي" أ: 


' محمد محمد البادي؛ العلاقات العامة ووظائف الإدارة العليا( القاهرة: مكتبة الأتجلو المصرية» 
2 1م)ءص من 154-149 
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1. أن مواجهة الصراع كانت هي الداقع وراء ظهور العلاقات العامة كأسلوب 
مناسب للتعامل مع ثورة الرأي العام في البيئة الاجتماعية خلال النصف الثاني 
من القرن التاسع عشر بالولايات المتحدة الأمريكية» وكذلك الاضطرابات التي 
قام بها العاملون آنذاك بسبب ظروف العمل السيئة. 

2. إذا كان الاختلاف في الأهداف والاختلاف في الإدراك من أهم أسباب حدوث 
الصراع؛ فإن العلاقات العامة ما هي إلا تفاعل منظم بين الجماعات: كما أنها 
أسلوب متطور لتحقيق التكيف والتوافق بين الأفراد والجماعات. وبالتالي 
تحسين المناخ التنافسي للمنظمات المعاصرة. 

3 إذا كان هناك بعض النتائج الإيجابية لوجود الصراع؛ فإن للعلاقات العامة 
قدرات كبيرة على تقليل التتائج السلبية المترتبة على وجوه الصراعء وكذلك 
تدعيم واستثمار النتائج الإيجابية المترتبة على وجود الصراع. 

2. إذا كانت كل مرحلة من المراحل الت يمر بها عملية الصراع تؤدي إلى الأخصرى» 
وتصل بالصراع إلى درجة أعلى, وبالتالي تحوله من الحدود الآمنة إلى الحدود غير 
الآمنة. فإن العلاقات العامة بوسائلها وأساليبها يمكنها اختيار السياسة الإدارية 
المناسبة» كما تستطيع أن تحكم تطور المراحل الأولى داخمل حدود آمنة» وبالشالي 
يظل الصراع كعملية اجتماعية» لا آثارها ونتائجها المرغوبة هذاء ويمكن توضيح 
المراحل الت ثمر بها عملية الصراع» من خلال الشكل رقم (7) التالي: 
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الشكل رقم (7): مراحل عملية الصراع 


التحول إلى السلوك العلني 
اللائج المترتبة على الصراع 


3. إذا كان الصراع في جوهره ومضمونه موقفاً صعباً يواجه الإدارةء فإن تاريخ 
العلاقات العامة وتطورها وأسالييها ووسائلها تثبت أنها مهنة المواقف الصعبة» 
أي المهنة التي تواجه بها المنظمات المعاصرة المواقف الصعبة التي تمر بها داخلياً 
وخارجبا. 

4. إذا كان الصراع يحداج إلى مواجهة:؛ باستخدام بعض الأساليب؛ مشل إثارة 
الصراع أو عدم التدخل فيه أو التدخل أو التقليل منه أو منعه والقضاء عليه في 
حالات محدودة» فإن العلاقات العامة بمالها من قدرات على الاتصال والإقناع» 
مكنها ممارسة دور فعال في انتقاء وتطبيق الأسلوب المناسب من الأساليب 
البديلة واجهة الصراع. ١‏ 
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دور العلاقات العامة في ترشيد إدارة الصراع التنظيمي: 
استناد! إلى جوانب الالتقاء- السابق تناونا- بين العلاقات العامة والصراع 

التنظيمي» فإنه يمكن تحديد طبيعة الدور الذي يمكن أن تقوم به العلاقات العامة فيما 

يتعلق بترشيد إدارة عملية الصراع التنظيمي» وذلك من خلال الجالات التالية: 

1. يمكن للعلاقات العامة أن تقدم للإدارة وسائل تنظيمية للتنبق بتطورات الصراع» 
وإدراكه على حقيقته؛ والنتائج المتوقعة المترتبة على كل مرحلة من مراحله؛ 
وبالدالي تقديم توصيف وتشخيص دقيق لمواقف الصراع المحتملة» وتقديم 
المقترحات امناسية لطبيعة كل موقف منهاء وذلك استناداً إلى مناه بحث متعددة 
ومتطورة: مثل منهج الاستقصاء ومنهج تحليل الاتجاهات لجماعات العمل بصفة 
عامة» والجماعات المتصارعة بصفة خاصة: للتعيرف على الآراء؛ والاتجاهات 
النفسية الكاملة بين أفرادهاء كما يمكن تطبيق منهج تحليل المضمون على الرسائل 
المتبادلة بينهاء خلال شبكات الاتصال داخل المنظمة التي ينتمي إليهاء كما يمكن 
تطبيق المنهيج التاريخي على سجلات المنظمة وثقاريرها والمعلومات المختزنة عليهاء 
وللتحرف على إمكانية وجود الأسباب والظروف التي أدت إلى ظهور الصراع. 

2. تصميم برأمج العلاقات العامة في مواجهة الصراعات الكامنة؛ والتي تعتمد على 
ثلالة أبعاد أساسية هي! ©: 

* التعبير بآمانة من مصالح الجماعات المتصارعة تصارعاً واقعياً وختملاً. 

* التعبير عن مصالح المنظمة التي تنتمي إليها العلاقات العامة. 

* التعبير عن مصالح المجتمع الذي يجمع المنظمة وجماعاتهاء داخل إطار من المصالح 
المشتركة لللاطراف الثلاثة 


' - محمد البادئ , العلاقات العامة ووظائف الإدارة العلياه مرجع سابق» ص154 وما بعدها. 
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3. تصميم وصياغة الرسائل الإقناعية التي تترجم الأعداف المشتركة» والتعليم على 
الأساليب الإقتاعية المناسبة» مثل الإعلام والدعاية والتعليم والتثقيف؛ مع مراعاة 
فتون الإقناع الرئيسية» وهي: 

* التأثير على الصور الذهنية عند جماعات العمل بصفة عامة والجماعات المتصارعة 
بصفة خاصة. 

* التائير على الاتجاهات النفسية والمشاعر العاطفية. 

» التاثير على آتماط السلوك غير المقبولة» وتدعيم أنماط السلوك المقبولة. 

٠"‏ تغير الآثار السلبية للظروف الداعية للصراع بالإقناع المضاد. 

4. انتقاء الوسائل والقنوات الاتصالية المناسبة للرسائل الإقناعية» وقد تكون هناك 
وسيلة أو أكثر من الوسائل التالية هي الأكثر مناسبة لنقل الرسالة الإقناعية: 

*" الوسيلة الشفهية أو الوسيلة الكتابية. 

* الوسيلة اللفظية أو الوسيلة غير اللفظية. 

* الوسيلة المباشرة أو الوسيلة غير المباشرة. 
والواقع» أن لكل وسيلة إمكاناتها الفنية وطبيعة تأثيرها وحدودها واتجاهات 

الأفراد حوها؛ ويتم المفاضلة فيما بينهماء كا يتناسب مع طبيعة القائم بالإقناع وطبيعة 

الوسائل المستخدمة وطبيعة الجماعات المستهدفة وطبيعة الظروف النحيطة بعملية 

الإقناع ذاتها. 

5. تقوم العلاقات العامة بإجراء تقويم مستمر لكافة التتائج التي تتحقق أولاً بباول» 
والتي يسفر عنها برنامج إدارة الصراع» وإدخال التعديلات اللازمة؛ بم يحقق 
الحدف النهائي للبرنامج (تجئب الصراع / إثارة الصراع). 
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ويهذاء فإنه يمكن للعلاقات العامة- من خلال هذه المجالات_ أن تقدم أسلوباً 
مخططأ ومتكاملاً يقوم على الإقناع» ويستند إلى منهجية عملية متصلة ومستمرة» بعيداً 
عن الاجتهادات ومحاولات التجربة والخطا. 

وأخيرأء فإن العلاقات العامة تنظر إلى الصراع على أنه ظاهرة واقعية» لا أسبابهاء 
ومستوياتهاء وتعطى لكل حالة ما يناسبها داخل إطار خطة متكاملة تقوم على برامج 
وقائية وعلاجية متواصلة, وبالتائي لا تقف مترددة بين الإحجام والإقدام كماهر 
الحال بالنسبة للأساليب التقليدية لإدارة الممراع» حيث يمكن أن يزيد التردد في 
مواجهة الصراع من صعوبة بل وتعقيد الموقف موضع الصراع؛ وهنا فإن العلاقاث 
العامة تقدم نفسها على أنها إحدى الأساليب العلمية التي يمكن أن تدعم الأساليب 
التقليدية لإدارة الصراعء بل وتزيد من درجة فعاليتها. 
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المبحث الرابع 
التوجيه في إدارة العلاقات العامة 


إن الوظيفة الأولى للمدير أن يوجه جهود الآخرين ولا يمكن الحروب منهاء في حين 
أنه يمكن له الهروب من بعض مسؤولياته في التخطيط أو التنظيم» ولكن لا يستطيع أن 
يتخلى عن مسؤولياته في توجيه جهود الناس تحت إشرافه إن كفاءته الإدارية تتوئف 
إلى حد كبير على مدى مهارته في التوجيه. 

فالترجيه يعني توفير الإرشاد الذي يحتاج إليه الفرد لكي بمارس مسؤولياته في 
العمل' أ". ومثل الاتصال- أيضاً- الاتصال بالمرؤوسين وإرشادهم عن كيفية أداء 
الأعمال» بإصدار التعليمات والشرح والوصفه وضرب الأمثلة؛ ورفع الحالة المعنوية 
للمرؤوسين؛ والالتزام بمفاهيم القيادة بقصد الحصول على تعاونهم الاختياري في 
تنفيذ الأعمال؛ ويمثل التوجيه النشاط الرئيسي للقائد الإداري وعمله اليومي» 
والتوجيه الإداري بصفة عامة هو العمل الدءوب أثناء التنفيذ لمواجهة أية مشكلات» 
ولتحقيق الكفاءة المستمرة: ولا يتم التوجيه الإداري إلا باتخاذ القرارات المناسبة 
لتحقيق الأهداف. لذلك فإن القرار الإداري تتوقف كفاءئه على طريقة صنتاعته» 
وليس على سلطة اتخاذه» ومن ثم فإن جوهر النجاح هو صنع القرار الرشيد» وليس 
الاهتمام بالسلطات التي لها حق اتخاذ القرار” 2, 
وظيفة التوجيه الإداري” © 

1. التعريف بالفلسفة العامة والسياسات والقواعد التي تسير عليها المنشاة 
والإدارة التي يعمل بها الفرد. 


' - السيد عليوه» صنع القرار السياسي في منظمات الإدارة العامة (القاهرة: الهيئة المصرية العامة 
للكتاب» 1987م).ص139. 
2- مذ سيد تحمل» مرجع سأبقء صن ص 76-55. 
- علي السلمي» أساسيات الإدارة: (القاهرة: جامعة القاهرق 1992م): ص 9. 
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2. تدريب الفرد للوصول إلى أقصى كفاءة في أداء عمله الحالي كذلك إعداده 
للترقي إلى وظائف أعلى. 

3. إصدار تعليمات محددة لإرشاد الفرد في آداء عمله اليومي» ومن المعتقد أنه 
يزيد إصدار التعليمات للمستوى الأدنى في التنظيم. 


عملية إصدار التعليمات: 


.1 


وتتم عملية إصدار التعلبمات المرشدة للعمل عن طريق القيادة» الحوافز» الاتصال. 
القيادة: وهي القدرة على الإقتاع والتأثير على الآخرين بدون استخدام 
الصلاحياث الرسمية من أجل تحقيق الأهداف» وتتطلب القيادة الحصول على 
السلطة» والسلطة هي القدرة على جعل الإنسان يفكر بالطريقة الت يرفبها 
التقائد» أما النفوذ فهو القدرة على مساعدة الإنسان في التفكير بالطريقة التي 
يرغب فيها القائد. وبشكل عام فإن السلطة قهرية أو جهرية» في حين أن النفوذ 
يستخدم الضغط والتأثير. وكل من الطريقتين هي من وسائل لإنجاز الأعمال. 
ولكن لا يمكن القول أن إحدى الطريقتين جييدة والأخرى سيئة: وذلك 
للأسباب التالية” أ 

أن أيا من النمطين قد لا يتلاءم معك كمدير. 


أن أيا من النمطين قد لا يتناسب مع الأفراد الذين تشرف عليهم» فقد يكونون 
من العاملين الجدد الذين يحتاجون إلى يد قوية تفودهمء أو قد يكونون من ذوي 
الخيرة» لا يقبلون التسلط. 

أن أيا من النمطين قد لا يتناسب مع الموقف. 


: - إبراهيم عبد المسلميء إدارة المؤسسات الصحفية: مرجع سابق» ص 65. 
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ماذا نقوم بالتوجيه: 

0.2 جذب ذوي الأداء الفائق والاحتفاظ بهم. 
3. تحديث مهارات ومعرفة العاملين. 

0.4 حفظ التنوع في التفكير وفي أنماطه. 
تطوير وبناء موهبة القدرة على القيادة. 
الحافظة على الذاكرة التأسيسية. 

خلق الشمولية. 

بناء خط تتابعي. 


هأ لخت افد 


م 


9 ثعزيز بيئة تعاونية. 
0 . تسهيل الانتقال إلى المهام ونكليفات جديدة. 
1. تفوية الميزة التنافسية للمؤسسة! ©. 
الصفات الرئيسة للقائد الفذ: 
الثفة بالنفس- القدرة على توضيح الرؤية- الإيمان برؤيته- الذكاء- الإبداع- 
القدرة على التغيير- التفكير الجيد...إلخ. 
ذا تعددث النظريات التي تحدئت عن القيادة» إلا أنه هناك عوامل تؤثر في اختيار 
النمط القيادي مثل: 
1. شخصية القائد. 
' - مملة جسر ا معلومات. التوجيه » العدد 65 ( الكويت: ديوان الخدمة المدنية؛ مايو2001م)» 


ص14. 
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2. شخصية التابعين. 


إذا كيف مكن للقائد كسب ثقة مرؤوسيه؟ 
1. إظهار الاحترام غهمء وعدم استخدام أسلوب التعالي. 
2. يجب التركيز على المشكلة» وليس على الشخص. 
3. دعم التعليمات بالتحفيز والكلمة الطيبة. 
4. الإنصات الجيد للمشاكل والاقتراحات التي يعرضها الموظفون. 
5. مشاركة العاملين في اتخاذ بض القرارات. 
6. المشاركة الاجتماعية” 2 
العوافز والتوجيه: 
يقصد بالحوافز هو جعل الآخرين يتصرفون بطريقة ما من أجل زيادة الإنهاز 
والتقليل من الأخطاء من أجل تحقيق أهداف معيثة. 
أهمية التحفيز: 
* يؤدي إلى زيادة الإنتاجية من حيث الكم والنوع. 
* يدعم قدرات العاملين وطاقاتهم. 
* ريط مصالح الفرد واهدافه بالمنظمة 


' - للمزيد راجع : 
- فواه الشيخ صام وآخرون » المفاهيم الإدارية الحديثة » مرجع صابق.ص174 وما بعدها. 
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» حل المشاكل المتعلقة برضا العاملين. 

ومن المعروف أن سلوك القرد يتحدد بناءٌ على حاجاته ورغباته؛ تذلك فإن تفهم 
حاجات الأفراد العاملين» يساعد على عملية خلق الحوافز التي تساعد على إشباع 
حاجاته» ومن أهم النظريات التي تتحدث عن ذلك كالآتي: 
1-نظرية سلم الحاجات: 

إن فهم الحاجات والأدوار التي تلعبها تمثل جانباً مهما في وضع نظام فمال 
للحرافز باعتبار أن هذه الحاجات تشكل دافعاً قوياً للنشاط الإنساني؛ فالحاجات تولد 
نوعاً من التوتر يدفع الفرد إلى إحداث سلوك معين للتخفيف عن حدة هذا التوتره 
وتهدف التصرفات السلوكية إلى إشباع الحاجات الإنسانية. 

والحاجات متجددة: فعئد إشباع حاجة تظهر حاجات ورغبات جديدة لدى 
الإنسان ويتعين عليه إشباعها. ومن واجب الإدارة أن تلم بطبيعة حاجات ودوافيع 
سلوك الأفراد العاملين» فالمدير الناجح يلزمه معلومات عن الطبيعة البشرية وعن 
أسباب تصرفات الأفراد ودوافعهم» حتى يتمكن من أن يتخل القرارات بشأن تحفيز 
العاملين' 3 0 

فالحافز مؤثر خخارجي يحرك شعور الإنسان ويجعله يسلك سلوكا معيئأ لتحقبق 
الهدف المطلوبء أو هو مجموعة الظروف الت تكوفر في جو العمل ويشبع رغبات 
الأفراد الذين يسعون إلى إشباعها عن طريق العمل: والحوافز قد تكون إيجابية أو 
سلبية وقد تكون مادية أو معثوية! ©. 


- منان الموسويءإدارة الموارد البشرية وتأثيرات العولمة عليهاء (عمان: دار الجدلاوي للنشر 


والتوزيع» 2004م:234. 
2 - علي محمد ربايعة: 2003إدارة الموارد البشرية» (عمان: دار صغاء للنشر والتوزيعء 
03 )ص 132 
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أما الدافع فهي أشياء كامنة في النفس البشرية» أو قوة داخلية محركة تنبع من داخل 
الفرد وتؤدي إلى تصرف أو سلوك يتجه نحو تحقيق هدف أو أهداف تمشل حاجات 
يطمح الإنسان إلى إشباعها! ©. 
تعتير نظرية الحاجات التي وضعت من قبل إبراهام ماسلو(2128107 تنقطفام) 
هن أكثر نظريات التحفيز شيوعاً وقدرة على تفسير السلوك الإنساني في سعيه لإشباع 
حاجاته المختلفة. وتقوم هذء النظرية على ميدآين أساسين: 
1. أن حاجات الفرد مرتبة ترتيباً تصاعدياً على شكل سلم بحسب أولوياتها للفرد. 
2. إن الحاجات غير المشبعة هي التي تؤثر على سلوك الفرد وحفزه. أما الحاجات 
المشبعة فلا تؤثر على سلوك الفرد وبالتالي ينتهي دورها في عملية التحفيز. 
3. لقد صئف ماسلو الحاجات الإنسائية إلى خمس فئات بحسب أولويتها من الأسفل 
كما يوضح الشكل رقم (8) الآني: 


- سنان الموسوي . إدارة الموارد البشرية وتأثيرات العولمة عليهاء مرجع سابق» ص236. 
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الشكل رقم (8) تصنيف ماسلو للحاجات الإنسانية 






الحاجة إلى الاحترام 
والتقدير 





الحاجة إلى الأمن 
ثقة بالنفس -- استقرار -- حملية من الأعداء 


الحاجة الفسيولوجية 
هواء - طعام- ماء - قوم - ماوق 


1) الحاجات الجسمية (الفسيوئوجية) : وهي الحاجات الأساسية اللازمة لبقاء 
الإنسان واستمراريته على قيد الحياة كالطعام والماء والجنس والحواء. وهي تسيطر 
على بقية الحاجات إذا لم تكن مشبعة.ويمكن إشباعها عن طريق الراتب الشهري. 

2) الحاجة إلى الأمن : وهي تتضمن حاجات الفرد من الأخطار الخسمية والصحية 
والبدنية» كذلك الحماية من الأخطار الاقتصادية والمتعلقة بضمان استمرارية 
العمل للفرد تضمان استمرار الدعم المادي الضروري للفرد للمحافظة على 
مستوى معين من الحياة المعيشية. تشبع عن طريق عقد العمل والأمان الوظيفي. 
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3) الحاجة الاجتماعية (الحاجة إلى الانتماء): تنبع هذه الحاجات من كون الإنسان 
اجتماعياً بطبيعته ويعيش ضمن جماعة ويتفاعل معها. وتشمل حاجات تكوين 
العلاقات والحب والارتباط مع الآخرين» وتعتبر الحاجات الاجتماعية نقطة 
الانطلاق نمو حاجات أعلى وبعيدة عن الحاجات الأوئية. وتشبع عن طريق 
الزيارات العائلية والاجتماعات غير الرسمية والرحلات. 

4) حاجات التقدير واحترام الذات: هذه الحاجات تتضمن الخاجة إلى الشعور 
بالأهمية من قبل الآخرين واحترام الذات الذي يمكن الحصول عليه من خلال 
الكفاءة والمنافسة والاستقلائية والمركز واعتراف الآخرين بقيمة الفرد وقدرته 
على الوصول إلى مراكز عليا. وتشبع عن طريق فتح الجال للنمو الوظيفي. 

5) حاجات تحقيق الذات : يشير ماسلو إلى مقهوم هذه الحاجات بأنها حاجة الفرد 
إلى أن يكون ماهراً قادراً على الوصول إليها بناء على القدرات والكفاءات التي 
بملكها. فإذا كان الفرد يظن يأنه يستطيع أن يكون مديراً ناجحاً فإنه يجب أن 
يعطي مثل هذه الفرصة: وإشباع هذه الحاجات برأي ماسلو يعتبر أقصى ما 
يصبو إليه الفرد: ويأتي ذلك بعد إشباع الحاجات السابقة كلها.التي يمكن 
إشباعها من خلال الحصول على الترقية والترفع الوظيفي نتيجة الأعمال 
المنميزة” 61 

2-نظرية العاملين طيرزبيرغ: 

تقد قام فريدريك هيرزبيرغ (عتعا2اء11 علهةتعله:1) بدراسة ميدانية على مجموعة 
من المديرين من المهندسين والمحاسبين وذلك عن الرضا الوظيفي كمحرك لسلوك 
الأفراد وائدفاعهم للعمل ونشرت نتائئجها في كتابه. (علده» ما موئئة3401 ع1 


' - صالح أبو [صبع ٠‏ العلاقات العامة والاتصال الإنساتيء(عمان: دار الشروق» 2009م):)ص 
ص145-144. 
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1١‏ وقد تحخضت النظرية في ينائها الفكري عن وجود عاملين يحددان مصدر الرضا 


لدى الغرد هما؛ 

* العوامل الوقائية: وهي العوامل التي ترتيط ببيئة الوظيفة: والتي تحول دون تحفق 
عدم الرضا لدى الأفراد» فهي تحجب مشاعر عدم الرضا لكنها لا تحقق الرضا 
بذاتها. وتمثل هذه العوامل بظروف العملء والروائب والأجور: وسياسات 
النظمة؛ والعلاقة بالشرفين والرؤساء والأمن الوظيفيء والمكانة الاجتماعية. 
وهي تعد ذات أثر في مئع الدوافع السلبية في العمل؛ ويمكن اعتبارها بمثابة صمام 
أمان في هذا المخصوص. 

* العوامل الدافعة: وهي العوامل التي يشعر الفرد من خلال إشباعها بدرجة كبيرة 
من الرضاء لأنها تسهم في زيادة اندفاعه نحو العمل. وهي تتمثل بعوامل التقدم؛ء 
والترقية؛ والمسؤوية والتقديرء والشعور بالإنجاز والاحترام» أي أنها تعسبر عن 
محتوى وطبيعة الوظيفة نفسها. ومن شأن هذه العوامل أن تسهم في تحقيق الرضا 
لدى الأفراد” © 

التوجيه والاتصال: 

تتعدد وسائل الاتصال التي تستخدمها الإدارة ئها( © 

2-1 الوسائل غير الشفهية: قرارات- مذكرات- خطابات. 


' - خليل الشماع؛ وخضير حمودة» نظرية النظمة» (عمان: دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعةء 
0م) ص155 
وعد أسدة1: مدت 1 .عسهاط. غصعمع عهسها/1 .11 كتهصء71 قش ل رقظته جع - 2 
361.م.1982رعمآ ممتئمعتاطتاط 
*- أحمد أبو السعيدء وزهير عابدء مهارات الاتصال وفن التعامل مع الآخرين؛( غزة: مكتبة الجزيرة 
: 2009م)» ص 209 وما بعلها. 
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ب الوسائل الشفهية: محادثة شخصية مع شخص أو أكثر في لقاء مباشر. 
كت- الوسائل الرمزية: الإيجاءات- الإيماءات باليد أو بالراس- أشارة العين. 
بالإضافة إلى الرسائل الأخرى التى تستخدمها العلاقات العامة كالجرائد- 

المجلات- الأفلام- الملصقات...إلخ. 

فهناك صلة بين كافة العمليات الإدارية وبين الاتصالء وترجع أهميته في العمل 
الإداري إلى اعتياره اساساً لتوجيه السلوك الإنساني» ومن ثم عاملاً حاسماً في تقرير 
مستوى كفاءة الفرارات الإدارية” أ2. لذا تعد شبكة الاتصال الجيدة عاملاً مهما في 
نجاح العمل الإداري. وأن الاتصال في المؤسسة أيا كانت طبيعتها أو حجمها هو 
الرسيلة الفعالة التي تمكن الرئيس من الإشراف الجيد على مرؤوسيه. ويذلك يمكنه أن 
يتعرف على النشاط ومدى الفاعلية داخل المؤسسة. ويترتب على ذلك تنفيل الخطط 
وإجراء التعديلات والتوقيت الصحيح للإنتاج. 

وعند الاتصال في الإدارة يجب مراعاة النقاط التالية! ©: 


1. تكيف المعلرمات على أساس الشخص المستقبل للمعلومات» وليس كما 


يراها المرسل. 
2. إرسال المعلوسات في وحدات صغيرة حتى يتمكن المستقبل من فهمها 
واستيعابها. 


' - احد رشيد» نظرية الإدارة العامقء ط3» (القاهرة: دار المعارفء 1974):ص77. 
* - سيد محمود هواريء الإدارة: الأصول والأسس العلمية: ط5»(القاهرة: مكتبة عين شمس» 
3 )ص 78-77 
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3. يجب على المرسل مراعاة رد الفعل لدى المستقبل وعدم الاكتفاء بتبليغه 
الرسالة ويتم ذلك بأية طريقة مثل: ملاحظة تصرفاته الثالية أو مجرد سماع 
يعي عن 

4. إذا كان هدف الاتصال تغيير اتجاهات المستقبل فيجب أن نتذكر أن 
الاتجاهات يصعب تغييرها بقوة ا مناقشة» ويحسن تغييرها بطرق غير مباشرة. 

5. يجب أن تحتوي الرسالة معلومات جديدة بالنسبة للمستقبل؛ وإلا كانت مجرد 
ضوضلى لا فائدة منها. 

6. يجب آلا يتعارض الاتصال مع التسلسل الرئاسي» فلا يجوز للمدير العام مثلاً 
أن يعطي تعليمات إلى موظفي الحسابات» .وإنما توجيه التعليمات إلى مدير 
الحسابات الذي يقوم بتوجبهها بدوره إلى موظفيه. 

7 يجب أن تكون الرسالة واضحة ولا تقبل التأويل أو التفسير المختلف. 

ومن الأمرر التي تساعد في شرح في (يضاح مضمون الاتصال ما يلي' ©: 

- شرح المعلومات غير المعروفة بمقارنتها بالمعلومات المعررفة. 

- تجنب التعبيرات والمصطلحات الفنية في حالة توجيه الرسالة لرجل عادي. 
- التأكد من أن المرسل يعرف ما سيقوله بالضبط قبل البدم في الاتصال. 

- تكرار المعلومات الهامة بطرق غتلفة وحاولة الإيضاح ياستخدام الأمثلة. 
- إنهاء الحديث بتشخيص للنقاط الرئيسة. 


'- سيد محمود هوازي؛ المرجع ثقسه: ص 79. 
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ومن العقبات التي تحد من عملية الاتصال! © 
أ-!هتمام بعض الأفراد بالمسائل الشخصية ألتي تعتبر عقبة في إيصال المعلوصات 
المتعلقة بالعمل. 
ب-ميل بعض الأفراد إلى معارضة التخيير وعدم تقيله بسهولة : 
ج-إن الشخص غير المدرب غالبا ما يتحدث دون أن يناقش. 
د-ميل الإنسان بطبيعته إلى عدم الإباحة بشعوره أو أسراره أو اهدافه الحقيقية 
لأسباب اجتماعية أو نفسية أو خلقية. 
ومن الأهمية بمكان أن تتم عملية الاتصال في أتجاهين» من أعلى إلى أسغل لتقل 
التعليمات والقرارات والتوجبهات من الإدارة العليات إل المنفذين في المستويات 
المختلفة» ومن أسفل إلى أعلى لنقل الآراء والمقترحات والشكاوي والمعلومات إلى 
المستويات الإدارية العليا! ©, 


1- إبراهيم المسلمي» إدارة المؤسسات الصحفية» ص 66. 
5 - على السلمي وآخرون» أساسيات الإدار مرجع سابق» ص 295. 
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المبحث الخاميس 
الرقابة في إدارة العلاقات العاية 


مفهوم الرقابة: 
الرقابة: هي ممموعة من الأساليب والإجراءات التي يستخدمها المسؤولون للتأكد 
من أن ما تم إنجازه مطايق لما يجب أن يكون عليه يحققاً للهدف: [ي7 2 
- أن يكون هناك هدف مخطط له. 
- أن يكون هناك أداء تخطط. 
- أن يكون هناك أداء يستحق عن التنفيذ. 
- أن يتم تقييم الأداء ين. 
- يتم تصحيح أي جاوز أو امحراف بالسرعة المناسبة. 
- التأكد أن الهدف قد تحقق. 
ويرى (هنري فابول) أن الرقابة هي مطايقة التنفيذ مع الخطة والقوارات 
الصادرة»:وأنه من الضروري أن تشمل الرقابة الأموال؛ والموارد والآلات؛ والمودة: 
والوقت؛ كما يرى (جيمس متزيس بلاك) أن الرقابة معناها التفاهم. أما (د.احمد 
رشيد) فيقول أن مفهوم الرقابة الحديئة يعتمد على الاتصال الفعال ذي الاتجاهين من 
قمة ا مهرم الإداري إلى قاعدتهء ومن قاعدته إلى القمة؛ بمعنى أن تبادل المعلومات 
تسبب أثاراً متبالة على سئوك طرفي الاتصال. وبانسياب المعلومات والبيانات من 
مراكز اتخاذ القرارات- أي من الإدارة العليا- إلى نقاط التنفيذ- أي إدارة الأقسام- 
عبر فئوات الاتصالء ثم العودة ثانية بمعلومات جديدة من الآفراد المنفلين لتغذية 


' - فؤاد الشيخ سام وآخرون» مرجع سابق؛ ص 222. 
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مراكز اتخاذ القرارات بالحقائق حيث يتم تحليلها وتفسيرهاء استعداداً لاتحاذ قرارات 
جديد؟ حبق مقن 13 

وهكذا تكون عملية دائرية من مراكز اتخاذ القرارات ونقاط التصرف.فتتم الرقابة 
عن طريق ارتداد المعلومات. 

إن هذ! الأخذ والعطاء وتبادل المعلومات وإيصاها عبر قدواث الاتصال بأحدث 
الوسائل والتقارير التي تستعمل في الاتصالات» يعتبر جوهر التغذية العكسية؛ التي 
تفيد في اتخاذ القرارات؛ والتى تؤدي نيس لإنجاز الأعمال بشكل دفيق وبسرعة فائقة 
فحسبء بل وإلى تعديل الامحرافات وتصحيح الأخطاء بشكل مستمر” © 

لذا الإدارة تحتاج إلى تقييم النتائج للتأكد من أنها هي المقصودة والمرغوبة؛ فعملية 
التقييم هي استكمال للرقابة وامتداد لها.وهذا التقييم يأتي عن طريق تحديد واضصح 
للمعايير التي سيتم بمقتضاها قياس كفاءة الأداء. ويتم ذلك إما عن طريق ملاحظات 
المدير الشخصية للتنفيذ في حينهء أو عن طريق التقارير التي ترفع إليه أثثاء وبعد 
التنفيل. ويفصل أن تكون الرقابة أثناء وبعد التنفيذء حتى يتم الكشف عن الانحرافات 
في حيئها وقبل أن تستفحل. ويمكن للمدير من تقييم الأداء على ضوء المقارئة بين 
مستوى ومضمون الأداء م جهة؛ والمعايير التي تعكس المطلوب تحقيقه من جهة 
أخرى. ويذلك يكون قد توصل إلى إجابة على السؤال الهام وهو : 
- هل تم العمل حسب المطلوب؟ 

وني حالة ما تكون الإجابة بالنفي يكون هناك المحراف يتطلب تدخل الإدارة 
لتصحيحية وتحاولة مع حدوثه مستقبلاً. وبهذا يكتمل خطوات الرقابة وتحقق 

ا 
أهدافها 7 


' - إبراهيم عبد الله المسلمي؛ إدارة الؤسسات الصعحفية: مرجع سابق» ص 67. 
2 - أمد رشيدء نظرية الإذارة العامة: مريعع سابق» ص 246. 
*- على السلمي وآخرون. أساسيات الإدارة مرجع سايق: ص 310 
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الا لي 2 022222222255552525598285889ك 
أنواع الرقابة وأساليبها: 

إن الهدف الرئيس من الرقاية كما أوضحنا سابقء هي الكشف عن الاتحرافات 
بغرض تصحيحها. وتعتمد هذه المهمة أعتماداً كبيراً على كيفية قياس الأداء والتي 
بدورها تحدد نوع الرقابة وأسلويها. ويصنف البعض أساليب الرقابة بالآني! '2: 
1- الإشراف. 2- المتابعة. 3- التحريات. 4- التفتيش. 5- التقرير. 
في حين يختصرها البعض في الكني' 2 
1- الملاحظة الشخصية. 2- تقارير الأداء. 

وتتطلب الرقابة عن طريق الملاحظة الشخصية» ذهاب ال مدير إلى موقع التنفيذ ليقوم 
بالإطلاع بنفسه على سير العمل ونتائج التنفيل وتقييم الأداء والكشف عن 
الانحرافات بغرض تصحيحها. 

أما اثرقابة عن طريق تقارير الأداء؛ فعن طريقها يتعرف المدير على مستوى وكفاءة 
التنفيذ. وبمقارنة هذا المستوى بالمعيار الذي يحدد الأداء المطلوب يتمكن المدير من إتمام 
وظيفة الرقابة بتحديد الانحرافات ونقاط الضبعف وتصحيحها. وينضل المديرون 
بالطبع التقارير الكتوبة حنى بالنسبة للموضوعات التي سبق وأن تلقوا فيها تقارير 
شفهية» نسبة لأهمية تلك التقارير اي تثبت الحقائق. ويمكن الرجوع إليها وقت 

م6 

الماجة 6 


طبقاً لما سبق يمكن أن نوضح أنواع الرقابة في الكتي” 4 


- المسيد عليوة» صبنع القرار السياسي في منظمات الإدارة العامة مرجع سابق» ص181. 
* - علي السلمي وآخرون» اساسيات الإدارة: مرجع سابق؛ ص312. 
* - إبراهيم عبد الله المسلمي: إدارة المؤسسات الصحفية؛ مرجع سابق؛ ص 69. 
*- جميل أحمد توفيق» إدارة الأعمال» مرجع سابق» ص 406. 
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1- الرقابة المسبقة: 
وهي التي تسيق التنفيذء أي قبل حدوث الانحرافات عن المعايير الموضوعة؛ فتسمح 
باتخاذ إجراءات تصحيحية قبل حدوثها. 
2- الرقابة المتزامنة: 
وهي الى تكشف عن آي المحرافات في الأداء أثناء الأداء والنشاطات. 
3- الرقابة اللاحقة: 
وتأخذ الخطوات الآثية: 
0-1 قياس الأداء بعد حدوث التنفيذ وتحدين الامحرافات. 
ب- تصحيح الانحرافات. 
ت- تعديل الأداء الحالي وإيجاد الخطوات العلاجية للأداء في اتجاه المستقبل. 
أنظر الشكل رقم (10) 
مارسة المدير الرقابة تتم من خلال الخطوات الآثية: 
1. تحديد معايير نمطية للإنجاز. 
2. قياس الأداء ومقارنئه بالمعايير. 


3. تفسير النتائج وتصحيح الا نحرافات إن وجدت. 


إدارة العللقات العامة وبرقمجها 








الشكل رقم (10) أنواع الرقاية 


أثناء التنقيذ 


بعد التنفيذ 
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الفصل الثانت 
إدارة العلاقات العامة واتخلذ القرارات 
المبحث الأول : أساليب إدارة العلاقات العامة. 
المبحث الثاني : عملية اتخاذ القرارات. 


المبحث الثالث : اتخاذ القرارات الإستراتيجية. 
المبحث الثالث : الموارد البشرية لإدارة العلافات العامة. 
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المبحث الأول 
أساليب إدارة العلاقات العامة 

من الصعب رسم نظام معين لإدارة العلاقات العامة في منظمة من المنظمات فهي 
تختلف حسب عوامل كثيرة ففي حالة صغر حجم المنظمة مثلاً يقوم المدير بنفسه أو 
بوأسطة معاون له من العاملين في المنظمة بأعمال العلاقات العامة حسب مدى فهم 
القائمين بالإدارة فيها لأعمال العلاقات العامة من جهة» ومن ثم البناء التنظيمي 
لإدارة العلاقات العامة من جهة أخرى. 
أنفاطاً غتلفة لتنظيم وظيفة العلاقات العامة هي: 
1. يقوم بها وحدة نخاصة. 
2. يقوم بها شخص أو قسم متفرغ لها. 
3. يقوم بها شخص غير متفرغ من مستوى مدير (مكتب). 
4. يقوم بها شخص غير متفرغ من مستوى بسيط أو رئيس قسم. 
5. جميع الموظفين في المنظمة مسئولين عن العلاقات العامة. 
6. ليس ها قسم ولا إدارة ولا يقوم بها أحد. 

ويشير الميكل التنظيمي إلى البداء التنظيمي العام وأسلوب تقسيمه قطاعياً 
ومستويات تقسيمه رأسياً. وتختلف المستويات التنظيمية في اليكل العام للنظام 
الإداري؛ فحيث نيد في بعض النظم تداخلاً أو نباعداً بين المستويات التنظيمية. يمكن 
أن نتصور التقسيمات الراسية الأساسية الآنية في أغلب النظم الإدارية في العالم 
الحديث وهي: 


- المستوى الرئاسي. 
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- مستوى القرار التخطيطي. 
- مستوى القرار الإجرائي. 
- مستوى القرار التنفيذي. 
- مسئوى التنفية. 
هذا ويمكن تصور القسام كل من المستويات السابقة إلى مستويات فرعية داخلية 
بحسب نطاق الإشراف المناسب وطبيعة النشاط. 
خطوات إعداد الهيكل التنظيمي لإدارة العلاقات العامة أ: 
ويمر إعداد الميكل التنظيمي لإدارة العلاقات العامة بمجموعة خطوات كما في 
الآني: 
1, تحديد الأهداف والأنشطة المباشرة: 
ويجب تحديد الأهداف والأنشطة المباشرة وتحليلها بدقة للتأكد من الوظائف 
الطلوب القيام بها لتحقيق تلك الأهداف. 
2. تحديد الأنشطة المساعدة: 
وهذه هي الأعمال المطلوية لخدمة أو دعم الوظائف الأساسية وتشمل هذه 
الأعمال تدبير الموارد اللازمة ونوفير وتدريب وشراء المعداث والآلات وغيرها من 
الأعمال المساعدة في أداء الوظائف الأساصية. 
3. تجميع أى تهزئة الأنشطة: 
والخطوة التالية هي تجميع الأنشطة أو تجزنتهاء كلما كان هذا أو ذاك ممكناً ويتم 
التجمييع؛ أو التجزكة على أساس حجم العمليات المتوقعة... فإذا كان حجم 


*- علي السلمي تطوهر الفكر التنظيمي» (القاهرة: مكتبية غريب» دات ): ص 333-332. 
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العمليات المتوقع كبيراً إلى حد يتطلب كل وقت العمل الذي يذله شخصان: فلايد 
من تعيين شخصين لأداء هذا العمل: أما إذ! كان حجم العمل المتوقع قليلاً فإنه يهب 
في هذه الحالة تجميعه مع عمليات أخرى مشابهة. 
4. خلق التقسيمات التنظيمية: 

ومجرد تحديد المراكز المختلفة للعمل يجب تجميعها في تقسيمات أو وحدات 
تنظيمية وهذه تسمى: أتساما أو إدارات أو قطاعات أو مكاتب أو وحدات وعادة 
تقسم إدارة العلاقات العامة تبعاً لواحد من التقسيمات التالية ': 


أولاً: الأسلوب الاتصالي العام : 


وتوزع مسئوليات الأقسام في هذا الأسلوب على أساس وسائل الاتصال 
الجماهيرية التي توجه رسائلها إلى الجمهور العام. فيكون هناك قسم للصحافة يتولى 
صياغة البيانات الصحفية وتوزيعهاء وتنظيم المؤتمرات الصحفية» ورعاية العلاقات 
بالصحفيين» بالإضافة إلى إصدار صحفة المؤسسة:ويخصص قسم آخمر للإذاعة 
والتلفزيرن , وثالث للإنتاج السينمائي» ورابع للندوات. وخامس لإنتاج المطبوعات 
والنشرات. وفى بعض إدارات العلاتات العامة بخصص قسم مستقل للتخطيط 
الإعلامي. بينما يقوم بهذه الوظيفة في بعض الإدارات الأخرى مدير العلاقات العامة 
بمساعدة رؤساء الأقسامء ومن الواضح أن هذا التقسيم يعتمد على الوسيلة 
الإعلامية؛ وتذلك يسمى أحيانا بالأسلوب الإعلامي أو الوظيفي. 


1 - للمزيد : 
-علي عجوة » الأسس العلمية تلعلاقات العامة» مرجع سابق» 45-44. 
- محمد العزازي أحمد أب إدريس؛ العلاقات العامة المعاصرة وفاعلية الإدارة» ‏ 
الزقازيق: المكتبة العلمية: 1998م).ص 57-56 
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ثانياً: الأسلوب الاتصالي النوعي* 

وفى هذا الأسلوب يتم توزيع العمل على الأقسام على آساس الجماهير النوعية 
للبدك على سبيل المدال: فقسم للاتصال بالمساهمين» وثان بالعملاء؛ وثالث 
للمودعين» ورابع بالشركات» أو غير ذلك من الأقسام حسب طبيعة نشاط البنك 
وعلاقائه. 

ويكون كل قسم مسئولا عن رعاية علاقات المؤسسة بكل قطاع من هذه 
القطاعات؛ سواء كان ذلك باستخدام وسائل الاتصال المياشرء أو بالاستعانة 
بالوساكل الجماهيرية. 

ويسمى هذا الأسلوب أحيانا بالأسلوب الاتصالي؛ ولما كان الإملام شكلا من 
أشكال الاتصال وفنا من فنونه فان هذه التسمية تصبح تسمية شاملة غير معبرة عن 
طبيعة التقسيم. 
ثالثاً: الأسلوب الاتصالي المزدوج: 

ويعتمد هذا الأسلوب على تخصيص بعض آقسام الإدارة للاتصال بقطاعات 
الجماهير المؤثرة على المؤسسة بشكل مباشرء بالإضافة إلى بععض الأقسام الإعلامية 
التي تقوم بإنتاج مواد الاتصال لخدمة الجمهور العام والجماهير النوعية كذاك:وليس 
هناك تفضيل مطلق لأي من هذه الأساليب الثلاثة» فالأسلوب الآمثل هو ما اتفق مع 
حاجات البنك وأهدافه وإمكاناته التي يستعين بها على تحقيق هذه الأهداف. 

والى جانب أقسام البحوث والإعلام تخصص بعض الإدارات قسما للنشاط 
الداخلي . كإعداد الحفلات» والرحلات؛ والمعارض: وتوزيع المدايا في المناسبات 
العامة والخاصة وتنظيم المسابقات الرياضية؛ وغير ذلك من الأنشطة التي تهدف إلى 
الترفيه عن العاملين ورفع الروح المعنوية نديهمء وتبدى بعض الإدارات اهتماما كبيرا 
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بامجتمع المحلى والحيئات التشريعية والتنفيذية في هذا اجتمع؛ فتجعصل للشئون العامة 
قسما أو أكثر أقسام إداراتهاء وأحيانا تصبح هذه الوظيفة هي المسثولية الأولى للإدارة 
1 


رابعا :المركزية واللامركزية في إدارة العلاقات العامة: 

تأتخذ بعض المؤسسات بالنمط المركزي لإدارة العالقات العامقء حيث تتركز أقسام 
الإدارة والمعدات والأدوات التي يطلبها العمل الغني بها في المقر. 

رقد يوجد في كل فرع مسئول علاقات عامة بستمد صلاحياته من الإدارة المركزية 
وتصدر إليه التعليمات والتوجيهات التي تحكم أسلوب ممارسته للعمل بما يتفق 
والسياسة العامة التي يضعها المسئولون في المقر الرئيسي. ولا بوجد ممشل للعلاقات 
العامة في الفروع وهو في اغلب الأحوال ولكن هذا لا ينفى قيام الفرع ومعاونيه بهذه 
المسئولية حسب درجة اقتناعهم بهذه الوظيفة واستعدادهم لممارستها . 
وهناك عدد قليل من المؤسسات ألتي تخصص فروعا لإدارة العلاقات العامة في الفروع 
الرئيسية لمؤسسة» وتسمح لها بممارسة هذه الوظيفة طبقا للظروف البيئية الموجودة فيها 
ودون تقيد بأسلوب الممارسة في المقر الرئيسي. 

وإن كان هذا لا ينفى وضع الأهداف العامة للمؤسسة في اعتبار كافة الممارسين في 
كل الفروع .كما توجد للمؤسسات الكبيرة فروع خارج الدولة في بعض بلدان العام 
الصديقة للدولة. وتدار العلاقات العامة في هذه المؤسسات وفى غيرها من بنوك 
الدول الأخرى في خارج بلادها على أساس لا مركزي» شأنها في ذلك شأن الإدارة 


1 - للمزيد: 
- حسن محمد ير الدين؛ العلاقات العامة : المبادئ والتطبيق » ( القاهرة: مكتبة عين 
شمس» 1973م)؛ص ص 76-72. 
- إبراهيم إمامه فن ائعلاقات العامة والإعلام» مرجع سابق: ص ص 88-78. 
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العامة لفرع المؤسسة والتى تختار ما يناسبها من ممارسات في ضوء السياسة العامة 
للمؤسسة الي تمثلها '. 

ولا كانت هناك بعض الوظائف التي تتطلب جهداً اكبر من كل فرع على حدة و 
تحتاج في نفس الوقت إلى قدر من المرونة لملاءمة الظروف المتباينة لكل فرع» فقد بدات 
المؤسسات في الجمع بين الأسلوب المركزي واللامركزي للتمتع بمزايا كل منهما. 

وفى ظل هذا الأسلوب تشترك الفروع في الخطة العامة . ويجدد كل فرع واجباته 
الخاصة في إطار هذه الخطة مستفيدا من الإمكانات الفنية المتاحة لإدارة العلاقئات 
العامة في المقر الرئيسي. 

وإلى جانب أقسام البحوث والإعلام تخصص بعض الإدارات قسماً للنشاط 
الداخملي؛ كإعداد الحفلات» والرحلات. والمعارض؛ وتوزيع المدايا في المناسبات 
العامة والخاصة وتنظيم المسابقات الرياضية» والثقافية» وغير ذلك من الأنشطة البىي 
تهدف إلى الترفيه عن العاملين ورفع الروح المعنوية لديهم» وتبدي بعض الإدارات 
اهتماماً كبيراً بامجتمع الحلي والهيئات التشريعية والتتفيذية القائمة في هذا الجتمع؛ 
فتجعل للشئون العامة فسماً أو أكثر من أقسام إدارتهاء وأحيانا تصبح هذه الوظيفة 
هي المسثولية الأولى للإدارات: بل إن بعض المؤسسات في الولايات المتحدة الأمريكية 
تبعل إدارة العلاقات العامة بها قسما في إدارة أكبى تسمى إدارة الشثون العامة رضم 
أن هذه الوظيفة من صميم العلاقات العامة وركن أساسي من أركانها. ومحرص 
بعض إدارات العلاقات العامة على تخصيص قسم قائم بذائه للتنسيق بين أقسامها من 
ناحية» وبين إدارات المؤسسة التي تؤدي أعمالاً قريبة الصلة بها من ناحية أأخرى. نفي 
بعض المؤسسات يكون قسم الإعلانات أحد الأقسام الرئيسية في إدارة العلاقات 
العامة؛ بينما تجعله بعض المؤسسات الأخمرى إدارة قائمة بذاتها أو تضمه إلى إدارة 
المبيعات. كما أن طبيعة عمل بعض المؤسسات تجعل من الضروري أن يكون بها إدارة 


- محمد العزازي أمد أبو إدريس» مرجع سابق» ص ص 63-60. 
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مستقلة للعلاقات الصناعية أو العلاقات الإنسانية: ومن هنا يصبح التنسيق بين هذه 
الإدارات والأقسام من المهام الرئيسية في أي مؤسسة. ورغم أن مسئولية التسيق بين 
هله الإدارات والأقسام غالبا ما تناط برؤسائها إلا أن بعض الإدارات تفضل 
تخصيص قسم مستقل هذء المهمة في إدارة العلاقات العامة. 

ولكي تؤدي أقسام العلاقات العامة الفنية وظائفها على أكمال وجه تخصص 
معظم الإدارات قسماً مستقلاً للشئون الإدارية وامالية» تكون مسعوليته الأسامسية 
إمداد الأقسام الفنية بالمعدات والأدوات التي يتطلبها العمل الفبي. ويتباين حجم هذا 
القسم من مؤسسة إلى أخرى تبعاً لحجم إدارة العلاقات العامة» وإن كان من الواضح 
أنه من الأقسام الأساسية التي يصعب الاستغناء عنها. 
تجميع تفسيمات: 

عندما يتم تقسيم الإدارات والوحدات والأقسام؛ فإنها ترتب في هيكل تنظيمي 
بين مواقعها وعلاتاتها. وغالباً ما يأخذ الميكل التنظيمي الشكل الفرميء وهناك شكل 
تنظيمي آخر يعرف بالتنظيم الدائري» والذي تكون عينة الإدارات والأقسام يمثابة 
دائرة تلتف حول الرئيس وإلى جانب هذين الشكلين فهناك المصفوفة التنظيمية وألتي 
اتستخدم عندما تكون هناك مشروعات تستلزم وجود عدد من المدبرين والمتخصصين 
تربطهم بالمصفوفة علاقة المشروع الذي يقوم بتصميمه ونتقيذه. 

ولكي يكون التنظيم علمياً سليما؛ يجب أن يقوم على مجموعة من الأسس وهي 
أسس مرتبطة ببعضهاء وتوجد بينها علاقة تأثر وتأئير» وسوف نناقش من هذه 
الأسس الحامة التخصص وتقسيم العمل ووحدة الهدف؛ وتسئلسل خطوط السلطة» 
ووحدة الأوامرء وتحديد الاختصاصات وتناسب السلطة وامسئولية: والمركزية 
واللامركزية وتفويض السلطة» ونطاق الإشراف» والتتسيق '. 





'- علي عجوة: الأسس العلمية للعلاقات العامقف مرجع سابق» ص ص 47-46 
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أسس تنظيم العمل في إدارة العلاقات العامة: 
1. التتخصص وتقسيم العمل: 

يجب أن يؤدي كل فرد العمل الذي يتقنه. وذلك حتى يحصل منه على أحسن 
التتائج. فهو ينصرف إلى هذا العمل بالذات ويركز مجهوداته ويوجه جميع اعتماماتته 
إليه. ويعتبر هذا الأساس أو المبدأ من أقدم ميادئ التنظيم جميعاً وهو يتناسب ممع 
طبيعة الأشياء. 
2. وحدة الهدف: 

يعتبر المدف هو الرباط النفسي الذي يربط الأفراد والجمامات والإدارات. ومن 
الضروري أن يقسم المدف أو الأهداف الرئيسية إلى أهداف جزئية أو فرعية؛ ولكن 
لابد أن تكون بين هذه الأهداف وحدة حتى لا يحدث تناقض بين المصالح ويتعطل 
سير العمل '. 
3. تسلسل مخطوط السلطة: 

وهذا الأساس يتطلب أن يعرف الشخص المفوض إليه السلطة مصدر هذا 
التفويض والحدود التي وثفت عندها سلطاته: وكذلك الشخص الذي يمكن الرجوع 
إليه في حالة وجود مشكلة تنجاوز حدوه صلاحيانه. إن وضوح تسلسل السلطة من 
أعلى إلى أدنى التنظيم يساعد بلا شك في عملية اتخاذ القرارات وكذلك في عملية 
الانصالات. لأن كل فرد في التنظيم يعرف حدود صلاحياتهء ويعرف بالتالي المصدر 
الذي يستقي منه هذه الصلاحيات؛ وكذلك المصدر الذي يملك صرحيات وسلطات 
أكثر في التسلسل الإداري. 


- محمد سيد محمد اقتصاديات الإعلام: المؤسسة الصحفيةءط 1ء (القاهرة: مكتبة جمال الدين» 
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والتسلسل الإداري من هذا المنطق يعني العلاقة بين الرئيس والمرؤوس بدءأ من 
أعلى التنظيم إلى آسفله فالمدير العام يرتبط بنوابه بعلاقات محددة» وهؤلاء تريطهم 
بالمدراء العاملين تحتهم أيضاً علاقات محددة» وهكذا تستمر العلاقات بين الرؤساء 
والمرؤوسين حتى نصل إلى قاعدة التنظيم. 


4. وحدة الأمر: 


تبعاأً لمذا المبدا يتلقى المرؤوسون أوامرهم من رئيس أو مدير واحد. لأن ذلك 
يحدد المسئولية ويضمن التنسيق ويوحد المجهودات. أما لو كان المرؤوسون يأخذون 
الأوامر من رئيسين أو أكثر فإن ذلك يسبب ارتباكهم إذا تناقضت الأوامر فيختكل 
التنفيذ ١‏ 
5. تحديد الاختصاصات: 

تقود الإدارة الأنشطة اللازمة لتحقيق أهدافهاء وتضع كل مجموعة من الأنشطة في 
وظيفة معينة» تحدد لها اختصاصاتها محيث يعرف الموظف الذي يؤديها حدود واجباته 
ومسئولياته وعلاقاته بالوظائف الأخرى. ويتضمن محديد الاختصاصات: الواجيات 
الرئيسية للوظيفة وترئيب هذه الواجبات الإضافية أو تتابعها المرحلي والظروف التي 
تؤدي هذه الواجبات في إطارهاء والواجيات الإضافية أو غير المتكررة والطاركة 
وحدود السلطة والمسئولية ونطاق الإشراف2©, 
6. تناسب السلطة والمسئولية: 

ويقصد بالسلطة الصلاحيات المخولة لشغل وظيفة معينة وتتفسمن السلطة حق 
إعطاء الأوامر والخصول على الطاعة من المرؤوسين وحق اتخاذ القرارات في حدود 


' - علي عجو الأسس العلمية للعلاقاث العامة مرجع صابق» ص 48. 
2- المرجع السايق نفسه؛ ص17 
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معينة ملزمة للتنفيذ مسن جانب المرؤوسين. وينضمن المفهوم الحديث للسلطة في 
الإدارة أنه قي مقايل حق الرئيس في إعطاء الأوامر وأتخاذ القرارات من الضروري 
وجود قبول المرؤوسين هذا امدق حتى يكون للقرارات المتخذة فعاليتها” ". 
7 المركزية واللامركزية: 

تاخذ بعض المؤسسات بالأسلوب المركزي لإدارة العلاقات العامة حيث يتركز 
جميع العاملين بالإدارة في المقر الرئيسي وعنه تصدر جميع الأنشطة ومئه يتحرك بعضصس 
المتخصصين لممارسة بعض وظائفهم في فروع المؤسسة طبقاً للخطة الموضوعة. وقد 
تلجا بعض المؤسسات إلى إهمال وظيفة العلاقات العامة في فروعها وتقصرها على 
امقر الرئيسي فقطء بيئما يلجأ البعض الآخر إلى الأسلوب اللامركزي حيث يصبح 
لكل فرع من فروع المؤسسة إدارة علاقات عامة خاصة تمارس نشاطها من خلاله 
طبقاً لظروفها المتميزة» وف حدود الإمكانات المتاحة لها. 

واللامركزية هي فلسفة ووسيلة كفلسفة. فهي تشير إلى ما تعتقده الإدارة العليا من 
أنه يتبغي أن ثتاح الجميع العاملين الفرصة لتنمية مواهبهم وإمكانياتهم واستخدامها 
كأشخاص مسئولين» وعلى ذتك يتبغي أن يحصلوا على التأييد والمعونات الضرورية 
من المسئويات الأعلى. وكوسيلة فإن اللامركزية هي أسلوب التنظيم حيث يوزم 
السلطة على الوحدات نصف المستقلة في اتخاذ القرار والتي تمارس بدقة وسائل الرقابة 
اللتاكد من أن الوحدات المستقلة تعمل لتحقيق الأهداف المشتركة” ©. 

ولا كانت هناك بعض الوظائف التي تتطلب جهداً أكبر من طاقة كل فرع على 
حدة» وتحتاج في نفس الوقت إلى قدر من المروثة لملائمة الظروف المتباينة لكل فرع؛ 


' - علي عجوةق الأسس العلمية للعلاقات العامة»مرجع سابق؛ص 49. 
2 - ميد عبد الحميد مرسيء العلوم السلوكية في جال الإدارة والائتاج» 2 (القاهرة: مكتية وهبدء 
1984م).ص402. 
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فقد بدأت بعض المنظمات في الجمع بين الأسلوب المركزي واللامركزي للتمتع بمزايا 
كل منهما مثل مؤسسة 08 الأمريكية وفي هذا الأسلوب تشترك الفروع في وضع 
الخطة العامة ويحدد لكل فرع وأجباته الخاصة في إطار هذه الخطة مستفيداً من 
الإمكانات الفنية المتاحة لإدارة العلاقات العامة في الكقر الرئيسي” © 
8. نطاق الإشراف وحجم الهرم: 

إن أساس اليكل التنظيمي الرسمي هو هرم الوظائف» حيث يتم تجميع بعض 
الأنشطة في وحداث ويتم تجمبع الوحدات في وحدات أكبر وهكذا حتى يكون هناك 
شخص واحد على قمة الحرم تتركز فيه الممسثولية والسلطة. وطبقاً لنظرية التنظيم 
الكلاسيكية فإن خخطوط السلطة الرسمية تبدا من المستويات الأفل إلى المستويات 
الأعلى حتى تصل إلى القمة وفي كل مستوى توجد تأكيدات بأن لكل شخص رئيساً 
واحد يتلقى منه التعليمسات ويعطى له المعلومات والبيانات. وعلى ذلك فإن 
الاتصالات إلى أعلى أو إلى أدنى تمر عبر القنوات الرسمية وبذتك نتحقق عدة مبادئ 
طبقا للنظرية الكلاسيكية: 
(1) هبدأ التسلسل الرئاسي. 
(ب) مبدأ وحدة الرئاسة. 
(ج) مبدأ تركيز السلطة في شخص واحد ثم تفويضها. 

ويمكن القول أن تعدد المستويات الإدارية معناه طول خط السلطة ذلك الخط الذي 


تمر عن طريقه جميع الاتصالات من وإلى المسئول الأول عن المنظمة؛ وكل مستوى 
إداري زيادة معناه - بداهة - طول المسافة بين المسئول الأول والنفذين وزيادة 


* - على عجو العلاقات العامة في المنشآت المالية: البنوك وشركات التامين. ط1»(القاهرة: عام 
الكتب.1983م):ص 25 
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وصعوبة الاتصال سواء إلى أعلى أو إلى أسفلء؛ وبالتالي صعوبة التنسيق ومهما 
فوضت السلطة إلى المتويات الإدارية الأقل فان بعض القرارات لاسيما المهم منها 
سيتم في أعلى مستوى. إن من الحكمة أن تكون الصورة عندما يتخذ القرار مطابقة 
للصورة عند خط التنقيذ. وكلما زادت الفرصة لسوء الفهم المتراكم على حد تعبير 
(آرنست ديل علة12) حيث يحاول كل شخص تفسير المعلومات أو التعليمات في ضوء 
تكوينه التفسي وربما لا تصل تلك المعلومات أو التعليمات على الإطلاق. 

فطول خط السلطة يحدث ما يلي بالنسبة للاتصالات سواء الصاعدة أو المابطة: 
(1) إما أن تصل وبها تحريف مقصود أو غير مقصود. 
(ب) إما أن تصل متآخرة جداً بعد فوات الأوان. 
(ج) إما لا تصل على الإطلاق” ©. 
9 التسيق * 

التنسيق هو تكوين علاقة متعاونة بين الأفراد والجماعات الذين تتداخل اعمالهم؛ 
وهو واحد من أهم المشاكل الت تقابلها المنظمات. فعمل الإدارات متداخل كما أن 
عمل من بداخل الإدارة الواحدة أكثر تداخلاً وقد حاول هنري فايول مواجهة هذه 
المشكلة بإقامة ما أسماء الجسور 0871465 أي قنوات يمكن بها للمديرين على نفس 
المستوى الاتصال المباشر دون حاجة إلى أن يمر الموضوع من خلال الرؤساء والتدرج 
الهرمي الصاعد والهابط» فعندما يتصل بالمعاونين مباشرة فإنهم بذلك يساهمون في 
سرعة عمليات الاتصال وعادة ما ينسقون جهودهم بشكل أكبر كفاءة. 


' - سيد المواري: الإدارة: الآصول والأسس العلمية (القاهرة: مكتبة عين شمس» 1987م): 
كي حبق ب بن 2 
ص159-152. 
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وهناك طريقة أخرى للتنسيق هي الوصلات 1143865 أقترحها شستر بارنارد 
لكقصةظ :هند6 0 حيث أفاد بآن المنظمة أساساً يجب أن تتكون من وحدات ذات 
عشر أفراد أو أقل» وهذا العدد الصغير المقترح يمكن من زيادة السعادة والرضاء 
الوظيفي؛ ولتنسيق العمل داخل النشاط فإن رؤساء الوحدات التى ترتيط بيعضها أو 
ذات العلاقة الرئيسية يبعضهاء يجب أن يكونوا وحدة تنفيذية من المدراء ع/الاداهع:1 
أنهنا لإدارة وتوجيه الأعمال المتداخلة والمشتركة. مثل هذه الرحدات هي فريدة أو 
خاصة في تكوينهاء حيث أن المديرين أعضاؤها دائما ينتمون إلى مجموعتين الأولى هي 
مجموعة العمل الأصلية التي يديرها كل منهم والثانية هي تلك المجموعة أو الوحدة 
الجديدة البي تكونت من هؤلاء المديرين للتنسيق بين مجموعات العمل الأصلية. 
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إدثرة العلاقآت العامة وبرايجها 
المبحث الثاني 
عملية اتخاذ القرارات 

أهمية عملية اتخاذ القرارات الإدارية: 

تعتبر عملية اتخاذ القرارات الإدارية هي الأساس الحقيقي الذي تقوم عليه العملية 
الإدارية» بل إنها تمثل قلب الإدارة. وتتعلق عملية اتخاذ القرارات الإدارية باختيار 
بديل مناسب من بين بدائل معينه. وبالتالي فإنها لا تخرج عن كونها اختيار طريقة 
معيئة للعمل» بحيث تضمن تحقيق الأهداف التي تسعى إليها المنظمة. اضف إلى ذلك 
أن العملية الإدارية مكوناتها ( التخطيط- التنظيم- التوجيه- الرقابة) لا تخرج إلى 
الوجود وحيز التنفيذ الفعلي» دون جمارسة حقيقية لعملية اتخاذ القرارات الإدارية. 

وبالتالي فإن المبدا العام الذي يحكم هذه العملية داخل أية منظمة؛ هو ضرورة 
مساهمة أي قرار إداري يتم اتخاذه في تحقيق الأهداف الى تصبو إها المنظمة. 

وعلى الرغم من عملية اتخاذ القرارات الإدارية لا تقتصر على مستوى إداري معين 
بذاتهء بل أنها تمتد لتشمل جميع المستويات الإدارية.إلا أن القرارات الإدارية الهامة» 
هي القرارات الإستراتيجية عادة» التي تحدد أبعاد الموقف كله. أو تحاول تغييره» ويتآثر 
بها غالباً عد كبير نسبياً من الأفراد سواء من بين العاملين في المنظمة أو المتعاملين 
معها 0 : 

يقال أن القرار رشيد إذا حقق أهدافه» والرشد في القرار مسألة نسبية: نظراً لأن 
القرار الرشيد في وقت معينء قد يصبح غير رشيد في وقت آخر. وفي كل الأحوال» 


' - محمد العزازي أحمد أبو إدريس» العلاقات العامة المعاصرة وفعائية الإدارقء ط1ء ( الزقازيق: 
المكتبة العلمية: 1998م): ص 241. 
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فإنه يجب توافر المعلومات والبيانات الدقيقة للمذيرين» حتى تصبح قراراتهم رشيدة» 
وتسهم في تحقيق أهدافها بفعالية. 

وعلى ذلك فإن القرارات الرشيدة» هي التي تصدر عن اختيار دقيق لأفضل 
البدائل: وذلك باستخدام المعلومات المتاحة وبأسلوب حديث؛ مع مراعاة كل 
الاعتبارات الأخرى التي يمكن جدولتهاء وتحقيق التوازن فيما بينها بشكل يؤدي إلى 

قيق هذه القرارات للأهداف التي وضعت من أجلها؛ في ظل الظروف الي وضعت 
فيها. 

وتجدر الإشارة هناء إلى أنه في بعض الخالات يكون عدم اتخاذ قرار بشأن موضوع 
أو موقف معين» قراراً في حد ذاته؛ وقد يحسن المدير التصرف» حينما يقرر عدم أتخاذ 
القرار( العجز عن المفاضلة بين البدائل)» مثل المدير الذي يعجز عن المفاضلة بين 
البدائل الغلاثة امحتملة العالية: 
1. يظل في شركته وهو يشاهدها بسرعة نحو الإفلاس. 
2. يننازل عن راتبه خلال الثلاث سنوات المقبلة. 
3. يترك الخدمة نهائياً في هذه الشركة. 

بصفة عامة؛ فإن عملية اتخاذ القرارات الإدارية يسبب لها مدى النجاح أو الفشل 
الإداري» بل ودرجة الفعالية الإدارية التي يمكن أن تتحقق للمنظمة؛ مسواء م اتخاذ 
قرارات إدارية صغيرة وكثيرة من المديرين” 6 
تعريف عملية اتخاذ القرارات الإدارية: 

تعتبر عملية أتخاذ القرارات الإدارية معقدة وبالغة الصعوبة؛ نظراً لارتباطها 
بالمستقبل؛ الذي يتسم بالغموض وعدم التأكد: ما يؤدي إلى صعوبة حصر البدائل 


- جميل أحمد توفيق» إدارة الأعمال؛ مرجع سابقء ص ص105-104. 
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المتاحة» وتقييمها بدقة وموضوعية» وصعوبة الحصول على البيانات والمعلومات 
والحقائق المرتبطة بالموقف أو المشكلة موضوع القرار. 
كما أن القرار قد يجلب معه حسم لبعض وجهات النظر والآراء المتعارضة:» فكثيراً 
ما توجد اختلافات في الآراء» أو وجهات النظس. أو الأحكامء أو الحقائق المرتبطة 
بموقف أو مشكلة معينة. وهنا لابد للمدير من أن يتخذ قرارأء حتى يمكنه الحفاظ على 
فعالية الجماعة. 
في كل الأحوال: فإن القرار هو الذي يحسم المنازعات والاختلافات في ضوء ما 
سبق» ويمكن تعريف عملية اتخاذ القرارات بأنها: الاختيار والمفاصلة بين بديلين 
محنملين أو أكثر وذلك استناداً إلى بعض المعاير” 1 
يتضح أن هناك عدة حقائق يستند إليها هذا التعريف: 
1. إذا لم يرجد إلا بديل واحد فليس هناك قرار أصلاً. 
2. أساس الاختيار والمفاضلة هو وجود بديلين أو أكثر. 
3. الاختيار والمفاضلة تستند أساساً على معايبر معيئة. 
4. القرار الرشيد لا بد أن يؤدي إلى الحسم. 
عناصر عملية اتاذ القرارات الإدارية: 
هناك عدة عناصر أساسية يتوقف عليها تحديد الإطار العام لعملية اتخاذ القرارات 
الإدارية» وهذه العناصر 0 


: - راسم جمال» وشيرث معوض عياد؛ إدارة العلاقات العامة المدخمل الاستراتيجيء ( القاهرة: 
الدار المصرية اللبنائية» 2005م)ص22. 
- محمد عثمان مي وحيدي مصطفى ا معازء الإدارة العامة بين النظرية والتطبيق.(القاهرة: دار 
النهضة العربية» 1986م).ص ص323-322. 
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1-المناخ الذي يتخذ فيه القرار: ويقصد به مجموعة الظروف البيئية الداخلية 
والخارجية المحددة لهذا المناخ. وعادة هناك ثلاث حالات؛ هي: 

أ- حالة التأكد التام: 

وهي التي يكون فيها متخذ القرار على عشم كامل بكافة القرارات المحددة لموقتف 

موضوع القرار» والآثار التي سوف تترتب على اتخاذه والواقع أن هذه الحالة تعتبر 

نظرية لأن المنظمة تعمل قي ظل ظروف متغيرة باستمرار. 

ب-حالة المخاطرة: 

وهي التي يمكن فيها لمتخذ الغرار وضع احتمالات من حدوث المتغيرات المرتبطة 

بالموقف موضع القرار» دون أن تكون مؤكدة الحدوث؛ وهذه الحالة هي الأكثر شيوعاً 

في الواقع العملي. 

ج- حالة عدم التأكد: 

وهي التي لا يمكن لمتخذ القرار معرفة المتغيرات الحددة للموقف موضوع القرار؛ كما 

أنه لا يمكنه وضع احتمالات بشأنها. للمدير( متخذ القرار ): حيث نؤثر على درجة 

الاطمئنان إلى سلامة القرارات الصادرة في ظلها. 

2-اهداف متخق القرار: هي النتائج ألتى يريد متخل القرار الوصول إليهاء مسواء 
أهداف تنظيمية أو أهداف إنسائية أو أهداف فنية أو أهداف اقتصادية. 

3-الإستراتيجية البديلة: وهي مجموعة الحلول البديلة المتاحة أمام متخ القرار» وألتي 
يقوم بدراستها وتحليلها مهيداً للمفاضلة بينها. 

4-النتائج المتوقعة من كل بديل: وهي التي يستند إليها متخ القرار في عملية المفاضلة 
بين الحلول البديلة» وبالتالي اتخاذ قرار إداري معين! "© 


' - فؤاد الشيخ سالم وآخرون» مرجع سابق» ص ص 105-104. 
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أنماط المديرين فيما يتعلق باتخاذ القرار: 

يختشف الأفراد داخل المنظمة؛ من حيث درجة الإسهام في اتخاذ القرارات 
التخطيطية والتنفيذية» كما يختلفون من حيث النمط الخاص بكل منهم على النحو 

1 

التالي” أ 
أولً: من حيث درجة الإسهام في القرارات التخطيطية التنفيذية كما هو موضح في 
الشكل رقم (11) : 

الشكل رقم (11): القرارات التخطيطية والقرارات التنفيذية والمستويات الإدارية 


ح 





يتضح من خلال الشكل رقم (11) أن : 
0 الإدارة العليا تتخذ قرارات تخطيطية عديدة» في حين تنخذ قرارات تنفيذية محدودة. 
2. الإدارة التنفيذية تتخذ قرارات تخطيطية بدرجة أكبر من القرارات التنفيلية. 
5 الإدارة الإشراقية تتخذ قرارات تنفيذية بدرجة أكبر مما تخذه من قرارات تخطيطية. 
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4. مجموعة العمل تتخذ قرارات تنفيذية عديدة: في حين تتخذ قرارات تخطيطية 
محدودة( مع العلم أن هؤلاء ليسوا مديرين ). 
ثانيً: من حيث التمط الخاص بالأفراد” 2 
يمكن التميز بين ثلاثة أماط من البشرء فيما يتعلق باتخاذ القرارات الإدارية: وهذه 
الأماط هي: 
- النمط الأول: يتخذ القرارات وفقا للخبرة والإحساس الشخصي (الفراسة) 
حيث يعتمد المدير هنا على ذكائه الفطري» وخبرته السابقة وإحساسه القاصء 
وهو يتخذ القرارات بسرعة عادة» ولا يمكنه غالبا تفسير كيف ولماذا كان القرار. 


- النمط الثاني: يتخذ القرار وفقاً للدراسة التحليل (المنهجية) ويقوم المدير هنا 
بالبحث عن الحفائق؛ وجمع المعلومات» وتنظيم الأفكار للوصول من الأسياب 
إلى النتائج» ويجاول إيجاد علافات تفسر الظواهر (المشكلات) المشاهدة: ثم يصل 
إلى القرار بعد موازنة ومراجعة للبدائل وحساب تكلفة الفرصة البديلة. 

- النمط الثالث: يتخذ القرار وفقاأ للفراسة والمنهجية: حيث يجمع المدير هنا بين 
النمطين السابقين» فهو لا يتمسك بالدراسة من أجل الدراسة؛ كما أنه لا 
يتتجاهل الخبرة والواقعية» فهو يمزج بين الدراسة العلمية بخصيلة خيراته العملية. 


: للمزيد‎ - ١ 
249 المرجع السابق نقسى ص‎ - 
محمد عشثمان حميذ: وحمدي مصطفى المعازء مرجع سابق: ص ص303-302.‎ - 
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المبحث الثالث 
اتخاذ القرارات الإستراتيجية 


على الرغم من أن الشركات الكبرى تميل إلى تقليص الوظائف المساند» فان الحاجة 
إلى العلاقات العامة في عملية صنع القرار داخل المنظمة يرفعها بشكل مضطرد لتصبح 
من الوظائف الأساسية للمنظمات. باعتبارها الوظيفة الى تستطيع أن تمكن الإدارة 
من تقييد القوى البيئية التي تتعامل معها بشكل صحيح. ويفهم من ذلك أن عملية 
صنع القرار داخل المنظمة تيد من عملية الرصد للبيئة الخارجية والداخلية التي تقوم 
بها العلاقات العامة وهو السبب في ازدياد الاعتراف بضرورة أن تتبوا العلاقنات 
العامة كوظيفة احد المواقع الإسترائيجية المهمة في صنع القرارءوفى الميكل التنظيمي 

والقرارات الإستراتيجية سواء التي تتخذ على مستوى المنظمة ونشارك فيها 
العلاقات العامة؛ أم يتخذها مدير العلاقات العامة في سياق تفاعل مع بيئتها هي 
القرارات التي تتناول حياة المنظمة واستقرارها وتطورها على المدى الطويل» وتقع 
عادة في نطاق سلطة الإدارة العلياء ويجب أن ترئبط في ضوء أهميتها يبعضها البعض 
بحيث تشكل نموذجا متسقا يوحد ويوجه المنظمة» ويعكس إستراتيجية المنظمة ككل 
للتوائم والتوافق مع بيئة المنظمة بما فيها من فرص وتحديات. وعلى هذاء فالمدير 
الناجح لا يتخل الكثير من القرارات الإستراتيجية »ولكنه يركز على القرارات الأكثر 
أهمية» ويقاس ناح المنظمة بنجاح قراراتها الإاستراتيجية: والقرارات الإستراتيجية 
الناجحة يجب أن تكون واضحة ومحددة بشكل دقيق؛ ومميزة ويمكن التنبق بمخرجاتها 
أو نتائجها. والقرارات الإستراتيجية الناجحة هي التي ينجم عنها بلوغخ الأهداف 
الإستراتيجية في ضوء القيود التنظيمية (مثل قيود الوقت والتكلفة) أو القيود 
التكنولوجية» أو الإنسانية(مثل قلة معرفة الجماهير)” أ©. 





' - راسم ججمال» وخميرت معوض عيادء إدارة العلاقات العامة المدحل الاستراتيجي» (القاهرة: الدار 
المصرية اللبنائية؛ 2005م):ص 289 
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مفهوم الفجوة الإستراتيجية: 

يشتق مفهوم الفجوة الإستراتيجية من تحليل الفجوة الذي يظهر قدرة المنظمة على 
التعامل مع الفسرص والتحديات في بيثتها الخارجية؛ والفجوة الإستراتيجية هي 
محدودية التوافق المستمر بين المنظمة وييثتها الخارجية. وبتاء على ذلك ؛تبدأ عملية 
تحليل الفجوة بتقييم مواطن القوة والضعف داحل المنظمة؛ وقد يظهر التحليل مواطن 
الضعف في النظام الإداري للمنظمة؛ أو خلل في سياستهاء أو خطأ في إدارة مواردها. 
وإذا اظهر التحليل توازنا بين مواطن القوة الداخلية في مقابل الفرص والتحدياث 
الموجودة في البيئة الخارجية: فان الفجوة الإستراتيجية في هذه الحالة» تكون ايجابية 
»ويكون في مقدور المنظمة أن تتقدم لاستغلال الفرص المناحة وهى مطمثنة إلى 
معرفتها بانها تستطيع إن تنواءم أو تتكيف مع أكثر التهديدات الطارئة .وعلى الجانب 
الآخرء إذا اظهسر التحلييل عمدم توازن مظاهر الضعف في المنظمة مع الفرص 
والتحديات الموجودة في البيئة الخارجية؛ فان على إدارة المنظمة في هذء الحالة اتخاذ 
إجراءات تصحيحية لإزالة مواطن الفسعف أولا فبل أن تغامر في البيئة الخارجية 
للاستفادة من الفرص المتاحة فيها. وفى هذه الحالة .تكون الفجموة سلبية وتنصح 
الإدارة في هله الحالة أن تكون الإجراءات التصحيحية على فمة أولوياتهاء وضرورة 
أن يتكامل تحليل الفجوة ليحدد طبيعة الفجوة الإستراتيجية التي تؤدى إلى بداية عملية 
اتخاذ القرارات الإدارية. وتتكون عملية اتخاذ القرارات الإدارية الإستراتيجية من سث 
وظائف متسلسلة» وشديدة التداخل” 2 








(1) وضع أو إعادة وضع الأهداف: فما أن تتحقق من شكل الفجوة الإستراتيجية 
»توضع الأهداف الإدارية بالفسرورة .وتبدأ عملية صنع القرار بوضع هذه 
الأهداف. 
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(ب) البحث عن البدائل(أو الخيارات): ويتضمن البحث فحص البيئة الخارجية 
للحصول على المعلومات عن البدائل الممكنة التي يمكن أن تتحقق عن خلايا 
الأهداف. 

(ج) تقييم البدائل: وتعكس البدائل مجالات العمل المختلفة لبلوغ الأهداف .ويتم 
تقييم ومقارنة البدائل في ضوء عدم التيقن النسبي الذي تكتنف العلاقة بين 
الأسياب والنتائج» ونفضيلات صناع القرار بالنسبة للتتائج المختلقة. 

(د) الاخختيار: وهى اللحظة التي يختار فيها صناع القرار اتخاذ إجراء ما من مجمومة 
البدائل التاحة في سياق عملية صنع القرار. 

(:) تقييم الاختيار: وذلك من خلال معرفة رد الفعل المتحصل من البيئة الخارجية 
»والعمليات الداخلية »ويتم تقييم الأداء في فسوء معايير الأداء للتاكد من أن 
التتائج منسقة مع الأهداف. 

ويتضح من السايق أن وظيفة صنع القرار تتداخل وتترابط مع عملية اتخاذ 
القرارات الإدارية. 
الاتجاهات الإدارية تجاه القرارات الإستراتيجية : 

تثير الأهداف الإستراتيجية المرتبطة بعملية اتخاذ القرارات الإستراتيجية موضوع 
النتائج أو المخرجات الإستراتيجية. ويوجد شكلان غتلفان للتتائج الإستراتيجية لكل 

منهما اتجاهات إدارية متميزة» وهى: 

()النتائج القصوى: 

ويقوم مفهوم السعي للحصول على أكبر التتائج على افتراض منسق مؤداه أن 
المعلومات الكاملة والدقيقة والبدائل» أو الخيارات الكاملة التي يمكن أن يعبر عنها 
كميء يمكن أن تقلل من تأئيرات البيئة الخارجية» وإذا كانت نتيجة عا اقل من حذها 
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الأقصى فهي ليست نتيجة كاملة؛ وتصبح غير مقبولة من قبل صانع القرار الذي يريد 
الحصول على أقصى نتيجة مكنة. ولكن الوصول إلى اكبر نتيجة ممكنة أمر غير واقعى 
من الناحية العلمية. وهذا الاتجاه الإذاري يفترض مستوى من التعقيد يعوق آبة 
محاولة لتعبير عن المتغيرات الأساسية. وعلاوة على ذلك: فإن قرارات الإستراتيجية 
ذات التأثيرات البيئية تعمل ضد هذه القرارات الإستراتيجية :وفى ضوء ذلك »ينبغي 
التركيز على النتائج في ضوم الأهداف التي سبق وضعها.وبدون ذلك يقل احتمالية 
نباح الأهداف الإستراتيجية. 





(ب)التنائج المرضية: 

ومعنى النتائج المرضية قبول متخذ القرار الاستراتيجي حدود معيئة كنتيجة للخيار 
الاسترائيجي الذي اختاره: فمثلا قد يكون صانع القرار مقيد! بقلة أو عدم دقة 
المعلومات؛ أو بقيود الوقت» أو قلة الموارد...الخ. وقد يكون صانع القرار مقيدا 
بالإبعاد المختلفة للبيئة الخارجية مثل: القيود الاقتصادية: أو السياسية والاجتماعية» 
والتكنولوجية. ومعنى ذلك أن صائع القرار الاستراتيجي يعمل في إطار درجة عالية 
من عدم التيقن التي تحيط بالنتائج الحتملة لأي خيار استراتيجي. وعلى هذا فإن 
النتائج الحتملة يجب أن تكون تقديرية *ومرضية إلى حد كبير” أ4, 

وبالدسبة للاختيار بين البدائل من متظور العلاقات العامة علينا أن نبدط 
باستعراض للأهداف الموضوعة »وتحديد الجماهير الأساسية واحتياجاتها الأساسية » 
وتبقى البدائل التي تحقق الأهداف وتشيع الاحتياجات الأساسية للجماهير: وتنستعيد 
البدائل الأخرى. 


ركقع 5000 01 لو لم126 عموعاهما8 أ0 وأعبع 1 تعنم اا .1/1 قسف .8 مدمدتصوة8 - ١‏ 
.07-118 1صم ,2000 ,(38)2 , دوتعاعة2 غسمعسعهدمما/ة: 
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ثم نقوم بترتيب البدائل المختارة حسب درجة أفضليتها. وإذا أردنا غربلة البدائل 
أكثر من ذلك عفانه يمكن مقارنة الفوائد أو المزأيا التي تحصل عليها الجماهير إذا أخذنا 
بهذا البديل» وبالخسائر التى يتعرض لما إذا لم ناخذ به. ثم نشرع بعد ذلك في التفضيل 
بين البدائل في ضوء الفوائد المتحصلة مقابل المخاطر أو الخسائر المتوقعة, والبديل 
الأفضل هو الذي يحصل على على فائدة مقابل اقل غاطرة. 
وتترقف عملية التفضيل على هذه الثقافة السائدة في المنظمة» وإذا اتيت هله 
العملية بوجود بديل واحد .فعلينا أن نعيد تقويم مزاياه وعيوبه؛ لكي نحصل على 
برهان أفضل يدعمه. 
معوقات فعالية عملية اتخاذ القرارات الإدارية: 
إن المدير الناجح والمدر الفعال والمدير القائد يتم التعرف عليه وتميزه عن غيره من 
خلال نوعية القرارات التي يتخلهاء كما إن المدير المتردد والمدير المسبب والفاشل» 
يوككن أيضاً التعرف عليه وتميزه عن غيره من خلال نوعية القرارات التي يصدرها. 
ولذلك من الضروري إلام المدير بالمشكلات التي تعوق فعالية عملية اتخاذ القرارات 
الإدارية والتي من أهمها! ©: 
1 سيطرة ظاهرة التردد على المدير حين اتخاذ القرار الإداري؛ وعدم إدراكه 
الحقيقي لأهمية وقيمة الوقت كمحور أساسي له وللمنظمة. 
2 اعتقاد المدير بأن القرار يجب أن يكون مثالياً 100/» بحيث يخلو ثماماً من 
العيوب. وهذا بدعوة إلى المزيد من التردد والبطء في أتخاذ القراره بل واتخاذه 
في توقيت غير مناسب. 
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.3 


الخرص الزائد من جانب المدير على إرضاء كل الناس: وبا يمكن أن يؤدي 
به إلى عدم إرضاء أحد منهم على الإطلاق. 

عجز المدير عن التحديد والتحليل الدقيق للمشكلة, وعدم قدرته على التميز 
بين المشكلة السطحية والمشكلة الحقيقية» وبالتالي إقرار حل صحيح مشكلة 
أخرى غير ذلك الذي يريد المدير حلها. 

فشل المدير في إعطاء الأوزان الناسبة للحلول البديلة» عدم القدرة على تنمية 
أكبر عدد تمكن من الحلول البديلة والمناسبة. 

اهتمام المدير الزائد بالتفاصيل والاستغراق فيهاء بشكل يجعلله يمارس 
اختصاصات مرؤوسيه؛ مثل قيامه باستلام البريد بنفسه وفتح الخطابات» 
والرد على المكالمات التليفونية» وكتابة التقرير بنفسه؛ والاتصال بالعملاء 
لإنجاز عمليات البيع. 

الاستثثار باتخاذ القرارات وعدم السماح للمرؤوسين بالمشاركة في صنعها. 
وهذا يحرم المدير من التعرف على وجهات النظر الواقعية في الشكلات 
ومقترحات حلها ولا يضمن تجاوب هؤلاء المرؤوسين مع متطلبات تنفيذ 
هله القرارات. 


دور العلاقات العامة في ترشيد القرارات الإدارية: 


على الرغم من أن إتماذ القرار الإداري يصدر عن فرد واحدء إلا أنه يعتبر عملية 
جماعية» ونظراً لوجود فرق جوهري بين عملية صنع القرارات(مرحلة الإعداد 
والتحضير والتكوين)؛ والتي يسهم فيها جهود الآخرين» سواء في مجال جمع البيانات 
آو تحليلها أو تنمية البداكل من ناحية» وبين أتخاذ القرارات التي يصدرها المدير» أيا كان 
موقعه في الميكل التنظيمي من ناحية أخرى: ويقصد بهاء اعتماد القرار والتصديق 
عليه وسريانه للتنفيذ العملي ووفقاً لمذه التفرقة» فإن هدف العلاقات العامة يتمثل في 
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خاولة العمل على ترشيد عملية صنع القرارات الإدارية» دون عملية اتخاذ القرارات 
الإدارية التي تختص بها اساسا الإدارة 


وإذا كانت عملية صنع القرارات الإدارية: هي التي توجه حركة الحياة داخل 


المنظمات المعاصرة وخارجهاء وهي ألتى تصنع الواقع وتخطط للمستقبل؛ فإن دخول 
العلاقات العامة إلى هذه العملية دخولاً طبيعيا متكاملاً يمكن أن يسهم بفعالية في 
ترشيد عملية صنع القرارات الإدارية» وذلك من خلال المحاور العالية' © 


2 


العمل على تحقيق المصالح المشتركة لكل من المنظمة والأطراف المرتبطة بها- 
سواء من داخلها أو نخارجها- وال غالباً ما تكون متعارضة» حيث ينظر كل 
مئهما إلى مصالحه المخاصة بنظار يختلف عن الآخرء ويدعم ذلك أن العلاقات 
العامة تقف في منطقة وسط بينهاء وهذا يجعلها موضع ثقة الطرفين معاً. 

العمل على جعل القرارات الأولية مقبوله من جائب المعنيين بهاء وذلك من 
خلال حرص العلاقات العامة على أن يكون القرار داخسل إطار إنساني» فإذا 
كان القرار هامأء فإن الأهم هر أن تنم صياغته بطريقة مقبولة» مثل تطبيق هبدأ 
المشاركة في صنع القرار وتوعيتهم بأسباب أتخاذ هذا القرارء وإقناعهم بالتشائج 
الإيجابية المترتبة على تطبيق هذا القرارء وبالتالي تحفيق التهيئة الذهنية والنفسية 
اللازمة للتجاوب مع متطليات تنقيذ القرار. 

توفير المعلومات والبيانات ذات الطابع الإنساني للمعنيين بالقرار» سواء رجال 
الإدارة أو المنفذين أو الجماهير الخارجية للمنظمة؛ وذلك فيما تتعلق بالمشكلة أو 
القضية أو الموقف موضع القرارء وبما يساهم في تدعيم عملية صنع القرارات 
الإدارية. 


عناطت ),ممتتماع؟ عناطنط هذ علسعع1 عمسشن1 قصه غمعهع2 ,..] رووونج - ١‏ 
.4-5ص1982(,2 ,تعستصسس؟ ,لزاع مهد دسمتامام .1 
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تقديم توصيف كامل للمشكلة أو القضية أو المرقف موضع القرارء من حيث 
الأبعاد والأسباب والعناصر والمتغيرات نظراً لما تملكه العلافات العامة من 
أساليب البحث العلمي» إلى جانب التخصص في العلاقات الإنسانية وبواسطتها 
با يوفر لمتتخذ القرار الإداري النظرة الشاملة والمتكاملة وموضوعية التقديم 
للمشكلة أو القضية أو الموقف, وبالتالي تزداد الفرص امواتية لترشيد القسرارات 
الإدارية. 

المساهمة الفعالة في زيادة قدرة متخط القرار على التنبؤ باحتمالات المستقبل لأي 
مشكلة أو قضية: ولأي قرار يتم اتخاذه بشأن كل منهاء وذلك من خلال الإدراك 
الواعي للقوى المؤثرة في السلوك الإنساني والمتغيرات البيئية داخل المنظمة 
وخارجهاء سواء في الحاضر أو المستقبل؛ استناداً إلى واقع الماضي. 

المساهمة الفعالة في ترشيد مرحلة تطبيق القراره حيث يمكن للعلاقات العامة 
وضع برامج للإقناع تمهد بها للنطبيق وتسايره ونظل بعد لاكتشاف السلبيات 
واقتراح أساليب علاجهاء وتدعيم الإبجابيات؛ ونطبيق الانجازات التي تترتيب 
على تطبيق القرار. 

تقديم تقويم موضوعي للردود الأفعال التي أسفرت عن تطبيق القرارء ولك 
بالنسبة لكافة الأطراف المعنية بالقرار ذاته: وذلك استناداً إلى استخدام أساليب 
البحث العلمي الت تتقنهاء ثم إعادة توصيف الموقف» لتحديد المتغيرات الني 
أحدثها تطبيق القرأر» وتقديم أهداف جديدة تقرارات جديدة. وهكذا فإن 
العلاقات العامة يمكنها تقديم مساهمة بفعائية في ترشيد عملية اتماذ القرارات 
الإدارية كاحد التحديات الإدارية المعاصرة. 
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إدارة العلاقات العامة وبرايجها 
المبحث الرايع 
الموارد البشرية لإدارة العلاقات العامة 

ومهما كانث طبيعة تنظيم العلاقات العامة وسواء أكانت تعتمد على الإدارة 
الداخلية أو المستشار أو الدمج بين الأسلوبين» فإن الموارد اليشرية في إدارة العلاقات 
العامة تلعب دوراً حاسماً في إخجاح التنظيم الإداري لإدارة العلاقات ت العامة. 

فقد اكتسب ميدان القوى البشرية اهميته اشتقاقاً من أهمية الدور الذي تلعبه هذه 
القوى في المنظمات. فالعنصر البشري في أي منظمة من المنظمات أيا كانت أهدافها 
وآيأ كان تجال نشاطها هو الذي يحرك آداءها. وهو الحدد لفعالية استخدام عناصر 
الإنتاج والأدوات الأخرى. فالبشر هم السذين ينشئون المنظمة ويحددون صيغة 
وجودها وأهدانها ونشاطهاء وهم الذين يحركون مسارها وبإرادتهم وجهردهم 
تتفاعل عناصر الإنتاج» فهم وسيط هذا التفاعل وهم محوره الرئيسي وبهم يتحقق 
الإنتاج وينشط النسويق وندور الأموال وتتحقق الفوائد والأرباح. 

ويعترف الأكاديميون والممارسون على حد سواء بأن اداء المنظمة بصفة عامة 
يتوقف على كفاءة العنصر البشري فيها وحل المشكلات الناجمة عنه على أسس 
علمية. بل لقد ذهب البعض إلى إعتبار أن المهمة الرئيسية للإدارة على كافة مستويائها 
في المنظمة هي مهمة تكوين وتنمية فريق من الأفراد العاملين في ختلف مجالات 
التشاط. وعلى أساس قدرة الإدارة في اختيار أعضاء الفريق وتصميم المهام الموكلة إلى 
كل فرد وقياس ومتابعة أدائهم وتدريبهم وتحفيزهم؛ يتحدد مدى النجاح الذي تحققه 
في الميادين المختلفة التي يعمل فيها الأفراد. وبائتالي فليس من المستغرب في مجال 
الإدارة أن تركز على العتصر البشري على أنه من آهم عناصر تميز الإدارة في المنظمةء 
ويتضح ذلك بشكل أساسي من النظرة الفلسفية للعمل الإداري في اليابان مثلاً ؛ 
فنجده يركز بشكل كبير على الوارد البشرية مثل: التعيين مدى الحياة» والتقدم البطيء 
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والتدريمي - التخصص الدقيق - ميكانيزمات السيطرة غير المباشرة؛ صناعة القرار 

الجماعيء والمسثولية الجماعية عن القرار... الخ '". كل ذلك يوضح مدى أهمية 

اثتقاء العنصر البشري بصفة عامة وانتقاء رجل العلاقات العامة على وجه 

المخصوص. 

الشروط الواجب توافرها في العاملين في العلاقات العامة: 

فهناك شروط أساسية لابد من توافرها في المشتغلين بمهنة العلاقات العامة أيا كان 

نوع المنظمة التي يعملون بها هذه المواصفات تتعلق بعدد من الجوانب منها: 

أولاً : المؤهلات الشخصية” © 

1. الجاذبية: وإن كان من الصعب تحديد هذه الصفة تحديداً دقيقاً إلا أنه من 
السهل أن نشعر بها ونراها في معاملاتنا مع الغير. فالبعض تولد معه هذه 
الخاصية» والبعض الآخر يكتسبها من الآخرين؛ بينما يفتفر إلبها فريق ثالث 
ولا يسعى لاكتسابها ويسعى البعض إلى اكتسابها دون أن ينجح في ذلك 
لأسباب مارجة عن إرادته» ومن مظاهر هذه الصفة سماحة الوجه ورقة 
الحديث وتتاسب القوام وحسن الهندام. 

2. الإحساس العام: أن يكون لديه القدرة على الشعور بمدى توافقه مع الغير أو 
نشازه عنهم؛ وأن يعرف متى يتكلم ومتى ينصت ومتى يدافع أو يهاجم ومتى 
يتنظر ظروفاً أفضل للدفاع أو الهجوم كما أن الحرص ضروري جدداً حتى لا 
تؤدي زلة لسان إلى مشكلات يصعب حلها. 








0 ل عممعلاعهد؟! هذ تقط لآ ,قعدههة رونسص0 - 7 
الاعتتتع يقسعابة وتلق تمتسصصره© مه كلو قاع 12 عتاطيا2 صذ عمدع امعد ,اع له 
.228م.1992.وءمعتاطب8 دوعتم مدقف دل 8 ععمعوجم1 :تزمسيعل بجما3 
2 - علي عجوة: الأمس العلمية للعلاقات العامة مرجع سابق» ص ص 66-63 
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حب الاستطلاع: لابد أن تتوافر للمشتغل بالعلاقات العامة الرغبة المستمرة 
في أن يعرف عناصر الأحداث. ماذاء ماذاء كيف. متىء أين؛ من» فبدون ذلك 
لن يحصل على الحقائق ولن يكون قادراً على تفسير الأحداث. 

الكياسة: يتوقف جاح رجل العلاقات العامة على مدى تأثير» في تفكير 
الآخرين وهو ما يتطلب قدراً من الدقة والكياسة فالغلظة تولد دائماً 
الامتعاض والاستياء والله سبحانه وتعالى يقول لتبيه الكريم (ص) ينا رَخمٍ 





وَشَاورْهُمْ فِي الأأئر قَِدا مَرَمْتَ فوَكُلَ عَلَى الله إِنّ الله يُحِب 
الوكين ” “١‏ ويقول سبحانه وتعال ' اذم إلى سيل رَبك بالْحِكْمَة وَالْمَْعِظةٍ 





السلا وَجَاولُم بابي هِي أحْسَن إن ربك مو غلم يمن همل عن سبدله وهو 
علَمُ يالْمهكَدِينَ ”© الحصافة واللباقة هما أساسا التفاهم والتعاون. 

الاتزان: يتضمن نشاط العلاقات العامة الاتصال بالأفراد والجماعات ومن 
أهداف هذا الاتصال تحقيق التفاهم. وكسب التأييد ولق انطباع طيب عند 
الجمهور. والاتزان هو أحد مكونات هذا الانطباع الطيبء بالإضافة إلى أنه 
يساعد رجال العلاقات العامة على مواجهة المشكلات في هدوى واتخاذ 
السياسات الحكيمة التي تؤدي إلى التغلب عليها. 

الاهتمام بالآخرين: إذا كانت وظيفة العلاقات العامة هي تحقيق التفاهم عن 
طريق الاتصال بالآخرين فمن الحتم أن يكون القائم بهذء الوظيفة مقبلاً على 
الغي. تحبا للاتدماج معهم لكي يتعرف على طريقة تفكيرهم وأساليب التأثبي 
فيهم. 


- قرآن كريمء سورة آل عمرآن؛ الآية160. 
*- قرآن كريم» سورة التحل» الآية 125 
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الحماس: العلاقات العامة عملية مستمرة لبيع الأفكار إلى الآخرين والتأثير 
فيهم؛ وما لم يكن البائع متحمساً لا يبيع» فاولى باللشتري أن يزهد في الشسراء 
مله 

الاستمالة: حيث أن الحدف من التأثير في الآخرين يتضمن تغبير أفكارهم» 
قلابد لرجل العلاقات العامة أن يكون قادراً على استمالة الغير للأفكار الني 
يعبر عنهاء وعليه أن يحلل وجهات النظر المعارضة ويكشف ما فيها من ثغرات 
قبل أن يقدم أفكاره بطريقة مقنعة. 

الاستقامة: لا مكان للدجل أو الشعوذة في العلاقات العامة: ولمذا لابد أن 
يكون رجل العلاقات العامة أيضاً مهذباً مخلصاً للوظيفة لأن نجاحه رهن بثقة 
الناس فيه. 

الشجاعة في مواجهة السرئيس بأخطائه: من المطاشب الأساسية في رجل 
العلاقات العامة وحينما يضعف مدير العلاقاث العامة عن مواجهة رئيسه 
بأخطائه» فإن علاج المشكلات الناتهة عن هذه الأخطاء يصبح مستعصياً. 
ويزداد الأمر سوءاً عندما يداهن المدير رئيسه وبدافع عن أخطائه ويتحول إلى 
تابع لا يعرف إلا أن يقول نعم دائماً لكل ما يصدر عن هذا الرئيس. 
الموضوعية: وهي القدرة على النظر إلى الأمور نظرة مجردة عن الذات 
والتوصيات المطروحة والتعرف على العيوب حتى ولو كان مصدرها الشخص 
نفسه وعدم التحيز لأي فريق على حساب الآخرين. 

الخيال الخصب: العلاقات العامة وظيفة خلاقة تعتمد على الابتكار في مواجهة 
المشكلات الجديدة والتغلب على الآراء المعارضة :أو كسب فثات المترددين 
وهلا فإن قدرة رجل العلائات العامة على الإجابة الصبحيحة هن هذا 





إحارة العلاقات للعامة وبرامجها 
السؤال: ماذا يمكن أن يحدث إذا...؟ تساعد على وضع الحلول المناسبة 
للمشكلات المطروحة. 

ثانياً : المؤهلات الاتصالية 

1. القدرة على القراء: وهي ضرورية لسببين : 
» الحصول على المعلومات المطلوبة من المصادر المطبوعة أو اللنطية. 
* لكي يعرف اللغة تمامأ حتى يكون قادراً على استعمال الكلمات والعبارات 
المعيرة عن أفكاره. 

2 الاستماع: تتضمن مهارة الاستماع اليقظة التامة لما يقال وفهمه والقدرة على 
توجيه الأسئلة الصحيحة سواء كان ذلك في استطلاع للآراء أو توجيه المناقشة. 

3. الكتابة: القدرة على الكتابة من أهم الخصائص التي ينبغي توافرها في المشتغلين 
بالعلاقات العامة. وليس معنى ذلك الارتفاع بها إلى مستوى الأدب الرفييع» 
وإئما القصد الكتابة الواضحة المقنعة المقروءة الخالية من المصطلحات المعقدة 
والكلمات الغربية. فالكتابة وظيفتها نقل الأفكار والمعلومات والأحداث وأي 
شيء آخر يعوق هذا النقل مرفوض في العلاقات العامة. 

4. التخاطب: تتساوى أهمية القدرة على التحدث إلى الأفراد والجماعة مع أهمية 
القدرة على الكتابة في مجال العلاقات العامة. وهي لا تعني الخطابة بالفهرم 
الآدبي بقدر ما تعن الحديث الجذاب. المنطقي المفهوم لنقل افكار المتحدث 
والتآثير في آراء المستمعين سواء كانوا جمهوراً كبيراً أو أفراداً قلائل. 

5. الحس الغتي: يستخدم رجال العلاقات العامة بالإضافة إلى الوسائل المطبوعة: 
الأفلام والمعارض والإذاعة الداخلية والشرائح المصورة وكذلك وسائل 
الاتصال العامة في الراديو والتليفزيون وهذا يحتم عليهم أن يعرفوا خصائص 
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هذه الوسائل والفروق الفنية بينهاء لكي يتحقق الاستخدام الأمشل لكل نوع 
منها في المجال المناسب له. 


6. الإلمام بالعديد من العلوم: مثل الدلالة» علم النفس» وعلم الاجتماعء الإدارة» 
الاقتصاد» السياسة: التاريخ: مناهج البحث؛ الإحصاء” أ©. 
ثالثاً : المؤهلات الإدارية أو الوظيفية 
المطاولة (القدرة على مواجهة الصعاب): تحتاج مهمات العلافات العامة إلى 
الصبر ورباطة الجأش في مواجهة الآخرين: وكذلك قبول التعارض في الموائف 
والاستجابة المناسبة والمرونة لمواقفهم وتحاولة إيجاد النافذ الايجابية لبناء جسور 
الثقة وخخلق القناعة وتجديدها. 
التنظيم (القدرة على هيكلة العمل): لوصف الوظائف واختبار المهارات 
المناسبة للعمل. ويجناج رجل العلاقات العامة إلى سرعة البديهة والصيغ 
التنظيمية ا مرنة لمعالجة الخثل في أداء الأدوار الوظيفية؛ إذ يفترض في رجل 
العلاتات العامة أن يحمل مهارات رجل التنظيم في تصميم التشسكيلات 
الإدارية وتوزيع المهمات الوظيفية بصيغ عضوية مرنة قادرة على نتحريك 
العاملين وثقترن بصغة التنظيم عادة القدرة على التوئيق وتحديث المعلومات. 
صنع القرارات واتخاذها (القدرة على تحديد البدائل واختيار المناسب منها): إذ 
تتطلب وظيفة العلائات العامة مهارات إدارية مناسية ويخاصة في وضع 
القرارات واتخاذهاء وذلك لسبب يسير هو الحاجة المستمرة والمتناهية لاختيار 
البدائل في وظيفة العلاقات العامة. وعلى الرغم من كون هذا المؤهل عاماً غير 


- المرجع السابق نفسه؛ ص ص67-66. 
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أنه يعد من المؤهلات الضرورية والخاسمة في إدارة العلاقات العامة وبخاصة 
أن رجل العلاقات يشارك في صنع القرارات في المستويات الإدارية العليا. 

0.4 القدرة على التعامل مع المفاهيم الإدارية: يتطلب العمل في العلاقات العامة 
تواصلاً يومياً مع الشثون الإدارية لآن بناء ئغة مشتركة معهم يفرض إدراكاً 
جيداً لكل المفاهيم الإدارية بما يضمن لرجل العلاقات العامة مرونة عالية في 
التعامل الايجابي والفعال مع جماهير الإدارة المختلفة. 

وقد دلت الدراسات الميدانية السابقة على أن نسبة كبيرة من أجهزة العلاقات 
العامة المصرية ترى أن نقص الأفراد اللازمين للعمل في المجالات المختلفة للعلاقات 
العامة وعدم توافر الخبرات الكافية لهذه امجالات» مثل مشكلة رئيسية في مصر. يعوق 
أداءها لأوجه نشاطها المختلفة. وقد أشارت الدراسة ذاتها إلى ارتفاع نسبة الفنيين 
بالقياس إلى الإداريين والكتابيين وهي ظاهرة طبيعية نظراً لأن الفنيين هم الذين 
يقومون بآداء الوظائف التخصصية في مجل العلاقات العامة. كما يلاحظ زيادة النسبة 
في حجم الوظائف الإشرافية حيث تصل نسبتها إلى 18/ من مجموع الوظائف. أما 
فيما يتعلق بالمؤهلات الدراسية» فيمثل الحاصلون على مؤهلات متوسطة أعلى نسبة 
من العاملين في مجال العلاقات العامة (46.3/) ويتركزون بصفة أساسية في شاغلي 
الوظائف الفنية والإدارية والكتابية المتوسطة: بينما تقل تسبتهم بشكل ملحوظ في 
إلائجاه العام؛ وعن شاغلي الوظائف الإشرافية والفنية العليا. ويلي ذلك حملة 
المؤهلات الجامعية الذين تبلغ نسبتهم 723 ويتركزون بصفة أساسية في الوظائف 
الإشرافية والفتية العليا. كما يلاحظ يصغة عامة انخفاض عدد سئوات الخبرة وبصفة 
خخاصة بالنسبة للإشرافيين وشاغلي الوظائف الغنية حيث نهد أن 29/ منهم لديهم 


خبرة أقل من 5 سنوات” ِ 


* - امرجع السابق نفسه. ص ص 69-67. 
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الفصل الرابع 
العلاقات العامة والعملية الإدارية 


المبحث الأول : العلاقات العامة كفلسفة إدارة. 
المبحث الثائي : العلاقات العامة كاسلوب اتصال. 


المبحث الثالث : الموظف والعلاقات العامة في منشآت الأعمال. 
المبحث الرابع : العلاقات العامة عنصر من عناصر العملية الإدارية. 
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المبحث الأول 
العلاقات العامة كفلسفة إداريه 

عندما تعتنق إدارة المنشأة مفهوم العلاقات العامة كفلسفة تنطلق منها في ممارستها 
الإدارية فإن هذه العلاقات تصبح موقفاً عقلياً لدى هذه الإدارة يجعلها تضع مصالح 
الناس اولا وقبل كل شيء في جميع الأمور والمسائل التي تتعلق بإدارة المنشأة منواء 
أكانت المنشأة مصرفا أم شركة تجارية أم صناعية أو منثشأة خدمات أم جمعية مهنية. 
وخلاصة هذه الفلسفة هي أن المنشأة يجب أن تدار وتشغل لتخدم مصالح جميع 
الفئات التي لها علاقة بها مثل الموظفين والمتعاملين وحملة الاسم والموردين والموزعين 
أو الأعضاء في حالة كون المنشأة جمعية. أن هذا الموقف هو الأساس الذي تبنى عليه 
العلاقات العامة بمفهومها الحديث. 

إن المنطق الأنف اللكر للعلاقات العامة يدعو إلى إحداث ثورة في التفكير الإداري 
تتلخص في إعطاء الإدارة بعداً اجتماعياً جديداً يهدف إلى تحقيق النجاح في التعامل 
مع العنصر البشري. ذلك التعامل الذي ميز التقدم المادي والعلمي الذي تم تمقيقه في 
القرنين الماضيين. 

ومن مظاهر الثورة في الفكر الإداري نطور النظرة إلى المدف الأساسي للمتشأة 
فقد كان الحصول على أقصى ما يمكن من أرباح هو إلهذف الأساسي الذي يجب على 
المنشأة أن تنسعى إلى تحقيقه. كما كان كتاب الإدارة الكلاسيكيون يذكرون في 
كتاساتهمء فأصبح المهدف الأساسي للمنشأة يتلخص في تقفديم خدمة نافعة 
للمجتمع' أ". وبذلك أصبح الربح نتيجة منطقية لتقديم هذه الخدمة. تطورت النظرة 


* - زياد رمضانء العلائات العامة في منشآت القطاع الخاص- مقاهيم وواقع » (عمان: دار صفاء 


للنشر والتوزيع؛ 1998م):ص ص 70-69 
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بعد ذلك وأصبح الهدف الآساسي هو تحقيق البقاء عن طريق التفاعل الصحيح مع 
امجتمع حيث تتبادل المنشأة المداقع مع المجتمع فتستمد منه عناصر البقاف وتمده 
بإنتاجهاء وإذا استطاعت أن نقوم بهذا التفاعل بنجاح فان هذا ينتج عنه أرباح 
تستخدمها في الحصول على عتاصر البقاء وعلى تكوين الاحتياطات والنمو” 2 

وير تعبير عن النظرة إلى العلاقات العامة كفلسفة تعتنقها الإدارة كان ما قاله في 
منتصف اللفمسينيات من هذ! القرن بول جاريت +اع*نة© 8111 نائب الرئيس ومدير 
العلاقات العامة في شركة جترال موتورز 1104055 [6:8ده6 الأمريكية آنذاك حيث 
قال: 

العلاقات العامة عبارة عن موقف أساسي وفلسفة ممددة للإدارة تضبع مصلحة 
الجمهور (المصلحة العامة) أولاً في كل قرار يؤثر على عمل المنشأة! ©. 

وقد وعا كثير من المديرين في الشركات الحديئة هذه المتقائق وعرفوا أن جوهر 
ممارسة العمل في القطاع الخشاص يتلخص في التفاعل والتفاهم بين إدارة المنشأة 
وجماهيرها المختلفة. والإداري الذي يستطيع تحسين هذه العلاقات يكون في الواقع 
يمارس القيادة الإدارية. 
السياسات التي تعكس فلسفة العلاقات العامة: 

إن الإدارة تقوم بأعمالها وواجباتها من خلال السياسات التي هي قواعد للسلوك 
لترشد الإدارة في نوجيهها وإدارتها للمنشأة لذا فإن السياسات تعكس وتعبر من 


تع تلآ معطم ,فده تمدع 0 2ه تيعو امطعتروم لهزءه5 عط يسطوع1 أفمد ونه[ - 1 
67 بعص ,كده5 ب 
.عا يتوص .2 تعوطعن8 مدمشماع عتاطبط يلاءكممت .1 ممسحعظ 2 


5م1986 .80 لعقتبع18 .111 ر0ممجتعصدم11 
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قلسفة الإدارة. والسياسات عبارة عن امتداد وتقسير للمواقف الأساسية ولوجهة نظر 
الإدارة عند تطبيقها على مواقف معينة في إدارة المنشأة. 

إن العلاقات العامة كفلسفة إدارية تشكل الدافع وراء الكثير من السياسات في 
إعداد متزايدة من المنشآت الصناعية ومنشآت الخدمة العامة ومنشآت التجارة 
ومنشآت الخدمات وفي جميع هذه المنشآت يجب أن تعكس السياسات التي تعمل في 
ظلها المنشأة فلسفة العلاقات العامة المبنية في جوهرها على وضع مصلحة جماهير 
المنشأة بمختلف فثائها فوق كل اعتبار. فقد عبرت شركة انترئاشيونال هارفستر 
؟6افه انهل لقددائقمعادآ منذ أكثر من ثلث قرن عن سياساتها المبئية على العلاقات 
العامة فيها كأساس كما يلي: 

سياساتنا هي أن نبال كل جهودنا لأن ننغذ كل مرحلة من مراحل عملنا بطريقة 
نحصل بها على ثقة واحترام الجمهور وأن ننفد هذه الأشياء بطريقة محسوبة بدقة 
تؤدي إلى خلق انطباع جيد عنا تدى الجمهور وان نخفض إلى الحدود الدنيا النهائية 
عدد الممارسات التي تثير الحساسيات لدى الجمهور أو تخلق سوء التفاهم معه أو تمس 
بالاحترام والثقة التي يشعر بها الجمهور تجاهنا” '". 


.86 يات .هه رأكاء انه - ١‏ 
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المبحث الثاني 
العلاقات العامة كاسلوب إتصال 

لا تقتصر العلاقات العامة على كونها فلسفة إدارة أو عملية إدارية بل هي وسيلة 
للاتصال يتعرف الجمهور من خلاها على أهداف وانجازات منشأة الأعمال. ونقطة 
الانطلاق في معالجة العلاقات العامة كاسلوب أو آداة اتصال تتلخص في أن الناس 
فضوليون ويجبون أن يعرفوا. فجميع جماهير المنشأة تود أن تعرف الحقائق عن المنشأة. 
فالموظفون يهمهم معرفة التغييرات وكيف سيتآثرون بها؛ وحملة الأسهم يهمهم أن 
يعرفوا عن التغييرات التي تأخل أو ستاخذ مجراها في منشآئهم التى استثمروا سوالحم 
بها وكيف ستتأثر بها أرباحهم وأوضاعهم كمساهمين ومستثمرين؛ وجيران المنشأة 
يهمهم أن يعرفوا ماذا يجري هناك؟ واذا؟ وكيف سيتائرون كجيران بهذه التغييرات 
والى أي حد رمدى؟ 

إذن فالجميع يريدون أن يعرفوا. وير لمنشاة الأعمال أن تطلعهم على الحقائق بدلا 
من أن تتركهم ينسجون الخيال ويطلقون الشائعات. 

ولكن التغييرات الاجتماعية التي طرآت على طبيعة وأساليب الحياة البشرية مدل 
مطلع هذا الفرن خلقت مشاكل اتصال جديدة وصعبة للإداريين والصناعيين ورجال 
المال والأعمال ورجال الخدمة والتجارة والمنشآت المهنية. كما أن النمو في السكان 
والتوسع في جميع مجالات الأعمال أمور يمكن اعتبارها مسؤولة عن بعض مشاكل 
الاتصال وضعف العلاقات العامة في كثير من منشآتث الأعمال. 

فمنذ أقل من بضع عشرات من السنين كان صاحب المصلحة يعرف المتعاملين معه 
والعاملين معه معرفة صحيحة:؛ وتربطه بهم علاقات ودية حميمة؛ ولكن عندما 
أتسعت الأعمال وازداد عدد الموظقين في منشأة الأعمال وعدد المتعاملين معهاء 
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اختفت أساليب الاتصال المبنية على المعرفة الشخصية وحلت محلها اعتيارات أخمرى 
أصبحت معها بعض إدارات منشآت الأعمال تنظر إلى الموظفين والمستخدمين» 
كمجرد أرقام على البطاقات أو السجلات أو أدرات إنتاج أو آيدي عاملة: وبالمقايل 
فقد المستخدمون والموظفون نظرتهم القديمة ألودية الحميمة إلى المنشأة كضامن أكيد 
لمستقبلهم واخذوا ينظرون إليها كمنشأة لا روح ولا حيأة فيهاء وأنها تسعى إلى 
استغلالهم للحصول منهم على أكثر ما يمكن من جهود دون مقابل عادل فسعوا إلى 
مطالبة الحكومة في كثير من البلدان بسن القوانين التي تحميهم وإلى تكوين الثقابات 
لتنولى عملية الاتصال الحوار عنهم. وقس على ذلك الوضع حالة جمهور المعاملين 
والمنتجين والمساهمين. 

أن دعم مختلف فثات الجمهور للمنشاة لن يتم إلا إذا عرفت كل فئة ماهي 
الخدمات والمزايا التي تقدمها هذه المنشأة لهاء ومعرفة كيف؟ وئاذا تقوم المنشأة بالعمل 
الذي تقوم به؟ ومعرفة مدى تأثير ما تقوم به من عمسل على مر المجتمع وازدهاره 
ورفاهه. 

وبتعبير آخر أن قنوات الاتصال بين المنشأة وجهورها بفثانه المختلفة يجب أن تكون 
سليمة وذاث إتجاهين؛ فتساعد بذلك المنشأة على معرفة آراء ومعتقدات الجمهور 
ومصالحه وما يجب وما لايحب. وتستطيع بذلك أن تضع من السياسات والممارساث 
ما يخدم مصالح هذا الجمهور. وللتعبير عن ذلك يقول هاري بوليز وتلللاظ بوصدلة 
رئيس مجلس إدارة شركة جترال ميلز كلانة! لهتماع6 عمل خيراً وأخبر الناس عنه 
ولكن بدون تيجح أو امتداح للذات. فكل ما هو مطلوب هو تعبير بسيط عن الحقائق 
لمتعلقة بمنشأتك ونشاطاتها تبلغها لأولئك الذين يكون لرايهم فيك وزن وأهمية. 

إن معظم الانطياعات التي يحملها الناس عن منشأة ما قد تنتج عن المخالفات 
والمعلومات غير الدقيقة» وذلك لأن ذلك المنشآة فشلت في إيصال الحقائق إليهم» 
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وسبب هذا الفشل في الإيصالء نابع في أحيان كثيرة عن السرية التي تحرص كثير من 
المنشآت أن تضفيها على أعمالها خوفاً من المنافسة أو من أشياء أخرى قد تكون 
حقيقية أي غير حقيقية. 

ومن عنا تبرز أهمية الاتصال مع جميع فئات الجمهور خاصة وأن الناس فضوليون 
ومجبون أن يعرفوا أشياء كثيرة عن المنشأة التي يعملون بها أو يتعاملون معها أو التي 
تعيش بين ظهرانيهم. فان لم يتيسر لهم أسلوب اتصال فعال يوصل إليهم الحقائق» 
لجاوا إلى الشائعات والمبالغات لإشباع قضوهم مما يضر كثيراً بالمنشأة وبانطباصاتهم 
عنها في معظم الحالات؛ فالحدف الأساسي للاتصال هو التأثير على سلوك الجمهور 
وكسب تأبيده» وكذلك استقبال المعلومات منه لأخذها بعين الاعتبار عند وضع 
الخطط المستقبلية. 

هذا يعني ضرورة وجود اتصالات فعالة في المنشأة وآن يكون هناك اتصالات ذات 
اتجاهين من أعلى إلى أسفل وبالعكس ومن الداخخل إلى الخارج؛ وبالعكس لا كما هو 
الحال في معظم المنشآت؛ حيث يقتصر الاتصال على اتجاه واحد وهو من أعلى إلى 
أسفل على شكل أوامر وتعليمات. 

قد تستعمل إدارة المنشأة العلاقات العامة كأسلوب جيل للاتصاله بينما تفشل 
بعض الإدارات في استعمالها كأسلوب جيد للاتصال بين المنشأة وبين جماهيرها 
المختلفة» وما هو سائد في منشآت القطاع الخاص يتمثل في الآثي ' 2: 

1. غالبية المنشآت مقتنعة بمجدوى استعمال العلاقات العامة كأسلوب جيد 

للاتصال خاصة فيما يتعلق بالموظفين. 


- زياد رمغساثء العلاقات العامة في منشآت القطاع الخاص- مفاهيم وواقع» مرجع سابق.ص87 
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2. آن غالبية المنشآت تهمل استعمال صندوق الافتراحات والشكاوى كأسلوب 
اتصالء أو كوسيلة للعلاقات العامة سواء أكان ذلك على مستوى الموظفين أم 
الهو 
3. أن غاليية المنشآت تستعمل العلافات العامة كأسلوب اتصال جيد فيما يتعلق 
بتعاملها مع الموظفين بينما لا تستعملها في تعاملها مع الجمهور. 
أما فيما يتعلق بعدم استعمال العلاقات العامة كأسلوب اتصال؛ فتدل عليه 
ممارسات وقناعات صيغت خصيصاً لتكشف ذلك لدى المشأة التي تختارها كإجابات 
على أسئلة محددة وجهت إلى المنشآت. فتبين أن أفلية من المؤسسات المستجيبة تقوم 
بممارسات تدل على عدم استعماها للعلاقات العامة كأسلوب اتصال بشكل صحيح 
خاصة فبما يتعلق بالموظفين. آما فيما يتعلق بصناديق الشكاوى فان غالبية المنشآت لا 
تستعملها كأسلوب اتصال بشكل صحيح مع الجمهور. 
أما فيما يتعلق بقناعات المنشآت في هذا امجال» فان غالبية المنشآت تحمل قناعات 
صحيحة عن وجوب استخدام العلاقات العامة كاسلوب اتصال بشكل صحيح مع 
الجمهور على الرغم من عدم قيامها بممارسات تعزز هذه القناعات في مجال تعاملها 
مع الجمهور. 
وسائل الاتصال كأدوات للعلاقات العامة: 
أن للعلاقات العامة وسائل وادوات مختلفة للاتصال ذي الاتجاهين: ففي مجال 
الاتصالات الداخلية أي بين منشاة الأعمال والعاملين فيما يمكن إتباع الأساليب 
والوسائل التالية: 
لجان الموظفين» الجالس التي تضم الرؤساء والمرؤوسين؛ جماعات النقناش» 
أجتماعات الأقسامء اجهزة الاتصال الجماعيء النشرات: الجلات» الجرائد الخاصة. 
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جبيع هذه الوسائل تعتير أساليب إدارية ضرورية تتحقيق العلاقات العامة الجيدة بين 
متشأة الأعمال وجمهور العاملين فيها. 

أما الوسائل التي يمكن الاعتماد عليها في الاتصال بين المنشأة وغير العاملين فيها 
فمتعددة وتتمثل في استعمال الحاتف والصحف والمجلات والرادية والتلفزيرن وإجراء 
المقابلات الخاصة ووضع الإعلانات وإلقاء احاضرات العامة أو عقد المؤتمرات أو 
الاجتماعات أو الندوات والاتصال بواسطة البريد بالإضافة إلى طرق وأساليب 
عديدة أخرى. 

وهكذا فانه ما لاشك فيه أن طبيعة الجمهور هي التي تقرر وسيلة الاتصال وتقرر 
أيضاً المستوى العام ثلغة التي يجب استعمالها من حيث البساطة والوضوح والفصاحة 
والعامية أحياناً: ". 


' - المرجع السابق نفسهء ص ص89-86 
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المبحث الثالث 
الموظف والعلاقات العامة في منشات الأعمال 

كما أن هناك أمراً بالغ الأهمية في مجال خلق الانطباع الجيد لدى الجمهور عن 
منشأة الأعمال» وهو أن العلاقات الداخلية الجيدة بين المنشأة والعاملين فيها تشكل 
المورد الحقيقي الذي تنبع منه الانطباعات الجيدة عن المنشأة؛ فالموظف الراضي عن 
عمله يخلق وحتى بدون قصد منه انطباعاً جيداً لدى جمهور المتعاملين معه والحتكين به 
من غير المتعاملين؛ وذلك لأنه يقوم بعمله بكل مود وكفاية وصدق وإخلاص لأن 
يحب عمله ولأنه راض عن المنشأة كمكان للعمل وكمصدر للرزق وكضمائة 
للمستقبل؛ على العكس تماماً من الموظف الساخط على عمله أو على المنشأة التي 
يعمل بها؛ فهو يؤدي عمله بطريقة سيئة ينتج عنها انطباع سيء عن المنشأة خاصة ذا 
ما ذكرنا أن الجمهور عادة لا يميز بين الموظف والمنشأة الى تستخدمه فيضفي الانطياع 
الذي كونه عن الموظف على المنشأة كلها. وهكذا فان موظفي المنشاة هم المرآة التي 
تعكس صورة ال منشأة. لبقية فئات الجمهور وخاصة المتعاملين معها. ومن هنا أنت 
أهمية العناية باختيار والانتقاء الموظفين وأهمية التأكيد على راحة الموظف ما امكن 
بتهيئة ظرف العمل المناسبة والجو الملائم الذي يمكنه من العمل بإخلاص والإنتاج 
بشكل أفضل من حيث الكفاءة في الأداء والكفاءة في معاملته للمراجعين بشكل 
خاص وللموظفين بشكل عام. أن كون الموظف عرآة للمنشأة التي يعمل بها يحتم أن 
تكون هئالك: 

1. سياسة رشيدة في الانتقاء والتوظيف تهدف إلى وضع الرجل لمناسب في 

المكان المناسب له وفي ظروف العمل الملائمة. 


2. دفع الراتب الذي يتناسب مع صعوبة العمل وحجم المسؤولية. 
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3. معاملة الموظفين معاملة حسنة. 

4. أن تكون فواعد الترفيع والترقية مدروسة بعناية وغير منحازة. 

5. أن تعمل الإدارة على رفع الروح المعنوية. 

6. أن تعمل الإدارة على إشعار الموظف بالأمن والطمأنينة والاستقرار النقفسي 
أثناء قيامه بواجبه وذلك بأن تشعره الإدارة بأنه من الموظفين الدائمين 
والمثبنين في الخدمة (وذلك بعد انقضاء مدة تجربنه). 

7 أن نتيح لكل موظف لديه الاستعداد والكفاءة بأن يتقدم وينمي مهاراته 
وقدراته عن طريق إتاحة القرصة أمامه للتدريب على الأعمال المختلفة الي 
يمكن أن يقوم بها. وهذا يستوجب الاهتمام ببراميج التدريب. 

تدريب العاملين في المنشأة: 

يجب الاهتمام ببرامج التدريب من منطلق السعي لتغيير سلوك الموظف لصالح 
الإدارة والجمهور ورفع مستواه في مجال العلاقات العامة عن طريق تعريفه بطرق 
تحسين معاملته مع الجمهور. وهكذا فيجب آن ينصب التدريب على مجال السلوكيات 
وتحسين الإجراءات لإرضاء المتعاملين كالسرعة في إجراء المعاملات والسعي لتخفيض 
مدة بقاء المتعامل في المنشأة بانتظار انجاز ما يطلبه من عمل. ويكون نظام التدريب 
أثناء الخدمة صغيراً جدأ أو كبيراً جداً حسب احتياجات المنظمة وتبعاً لما تسمح به 
مواردها! أ" 

وهكذا فان خلق الانطباع الجيد عن منشأة الأعمال أمر ليس سهلاً ولكنه ليس 

مستحيلاً» ويمكن الوصول إليه عن طريق تدريب العاملين بالمنشأة على الأساليب 


* - يجلة جسر المعلومات: التدريب أثناء الخدمة» العدد39: الكويت ديوآن الخدمة المدنية» 
1999 م12 
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والوسائل التى تخلق الانطباع الجيدء وتختلف هذه الأساليب باختلاف طبيعة عمل 
المنشاق ولكنها وبشكل عام تنصب على بمارسة أخلاقيات المهنة وعلى رقبع شعار 
المتعامل دوماً على حق وعلى حسن المعاملة والصدق والأمانة وفهم طبيعة النفين 
اليشرية» أي أن برنامج التدريب بالنسبة للموظف الجديد يمكن تقسيمه إلى قسمين 
يكمل أحدهما الآخر وهما: 

1. مسلكيات واخلاقيات المهنة. 

2. المظهر العام للموظف. 

ويجب أن يكون التدريب على العلاقات العامة والمسلكيات والمظهر العام نشاطاً 
مستمراً يبدأ بالموظف الجديد. أما الموظفون القدامى فيجب تدريبهم على أساسيات 
لق الانطباع الجيد؛ وأما المديرون ورؤساء الأقسام يجب تدرييهم من نقطة انطلاق 
أن العلاقات العامة فلسفة إدارية وعنصر من عتاصر العملية الإدارية. ويمكن أن 
يتالف أي برنامج للتدريب على العلاقات العامة في منشأة الأعمال من العناصر 
التالية: 
1. ما هي العلاقات العامة وأهميتها ومسؤوليات الموظف المتعلقة بها. 
2. معرفة عامة بالمنشأة وسياساتها وعملياتها ومساهماتها بالرفاه العام للمجتسع 

الذي تعمل به. 
3. الوسائل والأساليب المستعملة لخلق الانطباع البيد. 
وسائل التدريب في المؤسسات: 
1) التدريب في العمل نفسه: 

وهو مفيد للموظف لأن مكان العمل هو المدرسة الطبيعية لحياة الموظف وتأتي 
الفائدة عن طريق الملاحظة العلمية للرؤساءء والندريب في العمل يجب أن يكون 
منظماً ويأخل شكلاً علمياً وأهم الأشكال العلمية: 
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؟/ فترة الاختبار: حيث يلحق الفرد تحت الاختبار عند الالتحاق بالعصل ويتلقي 
الندرييات في العمل وفق برنامج موضوع مقدماً كما يلحق بأكثر من جهة داخمل 
المنظمة كي يلم بالأقسام المختلفة ألتى تشملها المنظمة. 

ب/ التنقل بين الوظائف: ويقصد بها الحاق الأفراد بوظائف عديدة وذلك لإعدادهم 
لتولي وظائف إشرافية بين الموظفين القدامى أي أن التنوع بالتجربة.يجعله يفكر 
ويدرك اهمية كل إدارة ويستطيع أن يدير الاجتماعات ويناقش مسئولي كافة 
الإدارات.هذ! التدريب المتراكب أثناء التتقل يجعل الوقت منظوراً ومرئيا! 2 

2) التدريب الذي يستخدم في اللجان والمؤمرات: 

هي وسيلة أخري للتدريب وهي تبحث مسائل محددة للإدارة ويسمح فيها 
للمشتركين بالمناقشة وإبداء الرأي» وجب أن ندرك أن هناك امتلاف بين التدريب 
والتلقين حيث التدريب يعتمد علي تبادل الأفكار ونقل الخبرات وتسمح المؤتمرات 

واللجان بمناقشة القضايا الإدارية وفهم المعلومات الجديدة وتنمية الخبرات. 

3) البرامج التي تقترن ببرامج ميدانية: 
وهي أن يتلقى الدارسون محاضرات نظرية في موضوع التدريب ثم القيام بزيارات 

ميدانية على الطبيعة لتطبيق مأ درس في المحاضرات النظرية . 

4) البرامج التدريبية عن طريق معاهد الإدارة : 

عن خلال برامج تدريب للعاملين في المنظمات المختلفة وتقوم هذه المعاهد يمد 
الدراسيين بالتطورات التي طرأت في مجال عملهم. 


' - مجلة جسر المعلومات. التدريب أثناء الخدمة .مرجع سايق؛ ص13 
سد “مرجع صابق)؛ ص' 
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الوبحث الرابع 
العلاقات العامة عنصر من عناصر العملية الإداريةّ 

للعملية الإدارية عناصر محددة ومعروفة ومتفق عليها بين كتاب الإدارة وهي: 
1- التخطيط. 2- التنظيم. 3- التوجيه. 4- الرقابة. 

ويدعو كتاب العلاقات العامة إلى إضافة عنصر آخر جديد فده العناصر وهو 
العلاقات العامة. ويموجب هذه النظرة تصبح العلاقات العامة ذات علاقة وطيدة 
بالتنظيم وبتفويض السلطة وبالتوجيه وبالإشراف وبرسم السياسات. وعلاتها 
بالتنظيم هي أساس علاقتها بعناصر العملية الإدارية الأخرى. وثلتقي أهداف 
العلاقات العامة من هذا المنظور مع أهدافها كفلسفة إدارة من حيث أنها تهدف إل 
تأمين ردود فعل ايجابية وملائمة من جميع الأشخاص العاملين في المنشأة والذين 
يتأثرون من قريب أو بعيد وبشكل مباشر أو غير مباشر بالتنظيم وبالتوجيه محيث 
يصبحون أكثر ثقة بالإدارة وأكثر استعداداً للتعاون وبالتالي أكثر ولاء للمنشأة لدرجة 
أنهم يستجيبون لما نادى به ماكس فيبر 187667 :2/69 في كتاباته عن البيروقراطية 
التالية بحيث يخضعون مصالحهم الشخصية لمصلحة المنشأة ككل عندما تتعارض 
المصلحتان. 

والخطوة الأولى نحو هذا الاتجاه ثاني من جانب الإدارة: حيث من المشروض أن 
تتقبل الإدارة أولاً وقبل كل شيء فلسفة تنمية الشعور بالرضي بين الموظفين وتعمل 
بهديها (طبعاً بما لا يضر مصلحة المنشاة على المدى البعيد)؛ فيتتج عن ذلك التفاهم 
المتبادل وينتج عنه النتائج الإيجابية للعمل كفريق وأحد ويسود ما يعرف بروح الفريق 
نم8 حصدع1 ع1 الأمر الذي يدعو إليه كتاب الإدارة القدامى وامحدثون على حد 
سواء وخاصة معتئقي مبدا الإدارة بالأهداف والنتائج. 
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ويقول بول جاريت 08 ادنهط الذي كان مديراً للعلاقات العامة وناتباً للرئيس 
في شركة جنرال موتورز 5:ما140! لهمعدع6 الأمريكية منذ أكثر من ربع قرن: أن 
العلاقات العامة ليست نشاطاً متخصصاً مثل الإنتاج أو التمويل أو المبيعات.. إنها 
شيء يتخلل جميع هذه الأعمال ويصلح أن يكون فكرة رئيسية عدمعطآ لكل منها. 

وإذا اخذنا بوجهة النظر هذه اصبحت العلاقات العامة مسؤولية جميع العاملين في 
المنشأة على مختلف مستوياتهم مثلها في ذلك مثل التخطيط والتنظيم والرقابة 
والتوجيه. إلا أن الاختلاف بين المستويات يتضح في مدى شمولية المسؤولية لا في 
نوعيتهاء فالمدير العام يمارس التخطيط والتنظيم على مستوى أكثر شمولية من 
المديرين أو رؤساء الأقسام الذين هم في المستويات الإدارية الأدنى. وينطبق نفس 
النطق على العلاقات العامة كعنصر من عناصر العملية الإدارية. فالكل مسؤول عنها 
ولكن الاختلاف هو في مدى شمولية مسؤولية الفرد. لا في نوعية المهمة الملفاة على 
عائقه بموجب هذه المسؤولية ومدى شمولية المسؤولية يتقرر بمستوى ذلك الشخص في 
الهرم التنظيمي؛ فكلما ارتفع مستواء. زادت شمولية مسؤوليته» وهكذا فالعلاقات 
العامة من هذا المنطلق أمر يتلاءم مع الآفكار التي تدعو إلى شمولية العلمية الإدارية. 

هذا من حيث التنظيم: أما من حيث الإشراف فياتي دور العلاقات العامة فيه عن 

يق تشمية انصالات ذات اتجاهين بين الرؤساء والمرؤوسين. ومن وسائل ذلك 
تاليف لحان مشتركة من الرؤساء والمرؤوسين وعقد اجتماعات دورية بينهم وإيماد 
جهاز اتصال جماهيري وإصدار دوريات ذات علاقة بالمنشأة وبالعاملين فيها. 

وهكذا فإن النظرة إلى العلاقات العامة كعنصر من عناصر العملية الإدارية تتوقظ 
عند الرؤساء احتراماً أكير للنواحي الإنسانية ذات العلاقة بعمل المنشأة وشعوراً أكير 
بواجب الحصول على ثقة المتعاملين مع المنشأة من مشترين وهوردين وموزعين. 
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فالعلاقات العامة الجيدة مع الموظفين تحتم على الإداريين أن يحترموا شخصيات 
الموظفين وكرامتهم الإنسانية وأن يعترفوا للموظف: 
1. حاجته للتعبير عن الذات دمتقوععم::[ ئلء8 
2. وحاجته لتحقيق الذات «منام لسعم عاءة 
3. وحاجته إلى المشاركة في اتخاذ القرارات التي تؤثر على مصالحه. 
4. وحاجته إلى الشعور بالاستقرار في عمله. 

أن تطور العلاقات العامة لفت انتباه الإدارة في منشآت الأعمال على اختلافها إلى 
ضرورة الاهتمام أكثر فأكثر بالنواحي الإنسانية في العمل» والى ضمرورة كسب ثقة 
جمهور المنشأة على تختلف عناصره وفثاته. فلم يعد يكفي أن تنتج المنشأة السلعة أو 
الخدمة التي يحتاجها المتعاملون معها وأن تبيعها بالثمن الذي يستطيع جمهورها أن 
يدفعه» وذلك لآن هذا الجمهور يتوقع منها أن توزع خدماتها وسلعها بشكل يتصف 
بالأمانة والصدق والتفهم لحاجات الجمهور الأساسية بطريقة تؤدي إلى رفاء امجتمع 
الذي تعمل به هذه المنشأة» وأن نسعى لاكتساب ثقة الجمهور بالممارسة الفعلية الي 
تثبت أن المنشأة مواطن جيد ومتنج جيذ ورب عمل جيد. 

كل هذا يعني ضرورة وجود انصالات فعالة في المنشأة وأن نكون الاتصالات ذات 
اتجاهين. 
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الفصل الخايس 
برامج العلاقات العامة 


المبحث الأول: مفهوم وأهمية برامج العلاقات العامة. 
المبحث الثاني: خطوات إعداد برامج العلاقات العامة. 
المبحث الثالث: إدارة الأزمات. 

المبحث الرابع : بحوث إدارة العلاقات العامة. 


إحارة العلأقات العامة وبرامجها 
المبحث الثول 
مفهوم وأهمية برامج العلاقات العامة 

مفهوم برام العلاقات العامة: 

تعتبر برامج العلاقات العامة من أهم الموضوعات التي يقوم بها اخصائير 
العلاقات العامة» فالبرنامج الناجح يكون وراءه أخصائي علاقات عامة ناججح » ملماً 
بشكل كاف وفهم عميق بمفهوم العلاقات العامة وبالرسالة الإعلامبة التي يتناونما 
البرنامج الناجح. 

وتتنوع برامج العلاقات العامة من ناحية الصعوبة أو الجهد المبذول. فهناك البرامج 
البسيطة أو الخقيفة؛ مثل برنامج زيارة لموقع »أو برنامج ترحيب بضيف» أو برنامج 
تعريف بموضوع معينء ونتصاعد صعوبة البرنامج عندما تكون الرسالة واسعة أو 
متعددة الجوانب أو تغطى جمهوراً كبيرأًء لان مثل هذء البرامج تحتاج إلى أموال كبيرة» 
ووسائل إعلام متحددة لتغطيها ومن الأمثلة على ذلك: برامج العلاقات العامة التي 
توجه إلى الرأي العام أو إلى مخاطبة الجماهير لتغيير أفكارها المضادة حول مؤسسة أو 
منظمة ما 

ومن الأمثلة الواقعية: ما قامت به إدارة العلاقات العامة في الجيش الأمريكي اثناء 
حرب الكورية وحرب فيتنام والآن في العراق وأفغانستان فهي نجلب هم الفنانين 
والفنانات المعروفين» لكي يرفهوا عن المقاتلين ويحققوا لهم قدرأ من الترفيه والمرح 
والسرور بالرغم من أهوال الحرب والقتال» وكان هذه البرامج ابلغ الأثر في رفع 
معئويات الأفراد. والمقاتلين. 

ومن الأمثلة أيضاً: ما واجهته الشركات المصرية الصناعية من هجوم منظم على 
إنتاجها وجودتهء وكانت تسعى بعض وسائل الإعلام إلى تشويه الصورة عن المنتتجات 
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المصرية في أي مكان في الداخل أو اخارج وعلى سبيل المثال: كانت المعلبات والسلع 
الغذاتية المجمدة مطلوبة وذات سمعة طيبة في أسواق غرب أوروباء ثم قامت حملات 
تشهير مستغلة في ذلك بعض العيوب التي كانت تظهر من وقت لأخحر في المعلبات 
المصرية» وأوهمت المتعاملين مع الإنتاج المصري بآن الذي حدث في مصر في أوائل 
الستينات آثر على جودة المنتتجات المصريةء وأصبح هن السهل أن تكتشف عيوب 
عديدة يسبب الإهمال في الصناعة؛ واللوم هنا يعود على الإدارة المصرية» حيث تبين 
فيما بعد آن الذي استفاد من هذه الدعاية و الشائعات هي الشركات الإسرائيلية: 
حيث اقتحست الأسواق المصرية وحلت محل المنتجاث المصصرية مثل الفاكهة: 
والمخضروات: و الجميري المجمد ويعض أنواع المعلبات. 

وكذلك ما حصل للمياه الغازية وظهور بعض الحشرات في الزجاج الموزعة على 
الجماهير» والت أدت إلى تأليب الجماهير وتغيير رأيها تجاه الشركات المصنعة لهاء 
بهدف الإساءة إليها من خلال حملات صحفية لإظهار عيوب الصناعة في مصرء 
وخاصة لتدمير القطاع العام لإحلال محلة القطاع الخاص. 
أهمية برامج العلاقات العامة: 

إذا عرفئا أن العلاقات العامة زادت اهميتها في كافة المنظمات لأنها هي وحدها 

التي استطاعت وتستطيع على الدوام تحقيق حلم المجتمعات وسياستها في تحقيق الذات 
الإنسانية واحترامها من خلال الإجراءات التالية : 
1. زيادة الاهتمام بالإنسان لدرجة تجعل من قوته وفاعليته هي الأساس في 

تطوير اجتمع. 
2. الرعاية الإنسانية لجميع المواطنين واعتبار رفاهيتهم. وتحقيق رغباتهم حق 

طبيعي لكل منهم » ويجب على كل المتظمات أن تعمل على تحقيقه من 

خلال ما تقدمه لحم من خدمات تلبي رغباتهم وتتوافق مع حاجاتهم . 
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لذلك أن وضع برنايجاً ناججح لأنشطة العلاقات العامة في المنظمة يعد ضرورة لابد 
منها »من أجل إمكانية تحقيق ما نقدم ذكرهء عن طريق إيضاح اتجاهات المنظمة 
للجمهور المتعامل معهاء وعن طريق اخذ اتجاهات ورغبات هذا الجمهور كاساس في 
إحداث التعديلات المناسبة بسياساتها وخطط عملها ‏ 

فوضع اليرامج هي الوسيلة الوحيدة التي يمكن من خلاها المنظمة تحقيق التكيف 
الإنسائي اللازم بينها وبين الجمهور المتحامل معها وبين المنظمات الأخرى. هذا 
التكيف هو الذي يمكنها من بلوغ أهدافها النشودة ويحقق لما ولجمهورها العديد من 
الخدعات والمنافع» ويكفل تحقيق العدالة والرعاية الاجتماعية ونشر الطمأنينة في 
نفوس جماهيرها » البى هي بدورها تسعى من جراء ذلك إلى زيادة التعاون والثقة 

والحبة وحسن التعامل الذي يحقق لما النجاح والشهرة . 

الأسس التي يجب أن تتوفر في البرنامج الناجح! : 

1. أن يتضمن معلومات لما مغزى: فقد أنقضى الوقت الذي فيه ينجذب الجمهور 
لأي حدث» حيث يتعرض لسيل جارف من الرسائل التي تحاول أن تجذب انتباهه. 
ولذلك نمت عنده حاسة الانتقاء لما هو هادف ومحدد وعدم الالتفات لما هو دون 
ذلك. ولكي يكون للبرنامج مغزى فلا بد من توافر بعض الشروط فيه منها: 

أ- أن يتضمن شيئا يفيد الجمهور ويمس مصلحته يشكل مباشر ومحدداً. 

ب- أن يحتوى على شيء جديد وطريف مميز عن غيره من البرامج التي يتعرض لها 
الجمهور. 

ج- أن يتناول كل الحقائق التي تؤيد دعوئه. فالبرنامج الناجح هو الذي يجعل 
الجمهور يصل إلى النتيجة من الحقائق المعروضة في نفس لحظة وصول البرنامج 
إلى تهايته. 


' - علي عجوة: الأسس العلمية للعلاقات العامة؛ مرجع سابقء ص ص 149-148. 
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2. أن يكون البرنامج مؤثراً إلى أقصى مدى: فالعبارة الواضحة وألصوت العذذب هم 
مفتاح الاتصال وأساس استمراره ويدونهما يعرض الجمهور عن البرنامج مهما 
كان قويا من الناحية المنطقية. 
3. اختيار أفضل الوسائل الإعلامية لثقل الرسالة إلى الجمهور. وهذا يتوقف على 
عدة عوامل : 
|- الصفات الخاصة بالجمهور المستهدف. 
ب- طبيعة الفكرة أو الموضوع المطروح من حيث درجة البساطة أو التعقيد. 
ج- أهمية عامل الوقت بالنسبة للهدف المرجو تحقيقه من البرنامج. 
د الإعلام المتاح داخلياً وخارجياً. 
0-٠‏ النفقات المالية التي تنطلبها الوسيلة ومدى ملاءمتها للهدف من البرنامج. 
أنواع برامح العلاقات العامة: 
وقد يكون البرنامج إعلاميأء أو ناثيرياء أو ترفيهيأ؛ أو تثقيفي. وقد يجمع ايضاً أكثر 
من وظيفة من هذه الوظائف. وهناك أيضاً برامج الخدمات التي ترمي إلى تذليل 
العقبات والمساهمة في حل المشكلات التي تواجه الجماهير تحقيقاً للدور الاجتساعي 
والإنساني للمنظمة, 
1- برامج بسيطة ومحدودة التأثير 
وهي يرامج لا تتعدى أهدافها سوى قدر محدود من الانجاز أو إقامة علاقة معيئة أو 
المحافظة على علاقة ذات قيمة معيئة بالنسبة للمتشأة ومن أمثلة ذلك: 
برنامج زيارة لمراقع المنشأة من وفد زائر أو فوج من الضيوف أو ذعوة ضيف ذي 
شخصية معيتة» أو أحد المتعاملين مع المنشأة» أو الأشخاص من ذوي النفوذ الذين 
يمكن أن يكسون في حسن معاملتهم واستضافتهم ما يفيد المنشأة في أعماحا 
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ومشروعاتهاء ومثل هله البرامج غير مكلف ولا تحتاج إلى إشراك عدد كبير سن 
أخصائي العلاقات العامة؛ بالإضافة إلى البرامج الموجهة نحو غرض محدود تريد به 
المنشاة أن تحصل على تأبيد معين من قبل جمهور معين؛ أو إستقطاب بعض الآراءء أو 
تجاراة البيئة امحيطة بالمنشاة. 

ويهدف البرنامج التاثيري إلي إقناع الجماهير واستمالتها لسياسة النظمة وكسب 
التأييد هاء ونحقيق التفاهم والتناغم بين المنظمة وجماهيرهاء بالإضافة إلى تأكيد السمعة 
الطيبة والصورة المشرفة لها في اذهان الجماهير. 
دراسة حالة: 

ومن الأمثلة العملية التي حدئت فعلاً برنامج العلاقات العامة التي أجرته إحدى 
الشركات عندما بدأت بتنفيذ مشروع كبيرء حيث واجهت ردود أفعال مضادة من قبل 
المواطتين الموجودين في المنطقة التي سينفذ فيها المشروع ؛ فقامت إدارة العلاقات 
العامة بدراسة الوضع للوقوف على أسبابة وخلفياته التي ادت إلى رفض المراطنين 
هذا المشروع فقامت إدارة العلاقات العامة بإعداد برنامج بسيط وهو عبارة عن عشاء 
بالطريقة البسيطة التي اعتاد أهالي المنطقة في الأفراح إقامتهاء ثم أقاموا حفل ذكر 
شارك فيه كبار المديرين في الشركة حتى شعر المواطنون بالاطمئئان والرضا عن هذه 
الشركة » حيث يتعرف هؤلاء المديرين على أسباب أخر للمقاومة ضد وجودها في 
المنطقة وهو شموف المواطنين من التأثير على معايشتهم: ولذلك لمات الشركة إلى 
استعمال بعض الوسائل المتوفرة لدى أهل المنطقة في أعمالها بغرض إشراكهم وتبادل 
المصلحة فيما بينهم وبين الشركة. وأصبح العديد من أبناء المنطقة يعمل في الشركة. 
وبذلك اطمئن هؤلاء المواطنون للشركة ووجودها في المنطقة وقدموا نما كل عون» 
وبالتالي كان البرنامج الذي رسم رغم بساطته إلا انه حقق للشركة نتائج جيدة 
للغاية. 
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2- اليرامج الكبيرة والمتعددة الاجاهات والتأثير: 

وهي تعنى استخدام إمكانيات كبيرة نسبياً تتفق مع المواقف المعينة والمنطليات الى 
تستدعي إقامة مثل هذه البرامج.والبرامج الكبيرة التي يشترك فيها عده كبير من 
المتخصصين وذوي الخبرة الطويلة في العلاقات العامة؛ وقد يستعان فيه يمستشار 
للعلاقات العامة» وخاصة إذا كان البرنامج يستدعى استخدام أكثر من وسيلة من 
وسائل الإعلام لتحقيق أهدافه التي تكون في الغالب كبيرة» أي إقامة علاقات وامسعة 
مع المجتمع مثل: دخول السوق لأول مرة أو بلدء أو مجتمع لأول مرة معروف 
للمنشأة » وفيه يجتاج إلى مقدمات لدخخوله من قبل المنشاق لأن دخوله فجاة يكون 
خطر على المنشأة؛ مثل: برنامج لإدخال الغا زإلى كل منزل ......فالمعروف إن الغاز 
سام وكثير من الناس ياف من هذا الجانب ٠‏ لذا يحتاج مثل هذا المشروع استعمال 
وسائل إهلام عديدة لإتناع الجمهور بأهميته ومزاياه العديدة مسن استخدامه. 
والتعريف السليم بطرق استخدامه والآمان التام فقد ساعدت مثل هذا البرنامج على 
التغلب على رفض الكثير من المتعاملين لشراء هذه الأجهزة .. وحتى لو كلف 
الكثيرء مثل: إرسال مندوب أو مندويه لإقناع الجمهور باستخدامه. 
دراسة حالة: 


من الأمثلة التي يمكن وضعها ودراستها على هذه البرامج عندما تقل ثقة الجمهور 
المستهدف بإنتاج الشركات الوطنية» نتيجة الانغلاق» أو ظهور سلع منخفضة الجودة: 
أو لوجود سلع مستوردة ذات جودة عالية لا تستطيع المصانع الوطنية منافستها في 
اللودة. 

ولذلك تلجأ الشركات الوطنية إلى حملات إعلامية واسعة للتعريف بالسلع 
وجودتها وبحاولة إقناع الجمهور بها ليس بالوهم بل بالحقيقة» حتى يتحول المواطن 
إلى تشسجيع السلع الوطنية؛ ولا يمنع ذلك اللجوء إلى المؤثرات العاطفية مثشل: الولاء 
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لكل ما هو وطني بحيث تدعم السلع الوطنية تلوصول إل المستوى العالمي من خلال 


حملات إعلامية مدروسة ومعدة ومنفذة جيداً. 
3- البرامج الإعلامية الحجومية: 
وهي غير مستحبة دائماً ولكن يجلب إليها لمنع وفوع الضرر: أو منع الأخطار قبل 
وقوعهاء كأن تتوقع منظمة أو شركة ما من أحد منافسيها استغلال موقف معين 
لتحويله إلى صالحة على حساب مصالحتهاء وهنا يكون الحجوم مبرراً مثل: الدئاع عن 
النفس مقدماً قبل إن يبدأ الهجوم المتوقع وهنا يطبق المثل الشعي ' تغذى فيه قبل أن 
وتهدف البرامج الإعلامية إلى تكوين رأي عام مستنير مدرك للدور الذي تقوم به 
المنظمة في المجتمع. وذلك عن طريق نقل المعلومات المتعلقة بامجازاتها وتفسير سياستها 
وأعدافها للجماهير المختلفة. 





ويستخدم في مثل هذه البرامج وسائل الإعلام المختلفة التي تكشف المنافس 
وفضح كل ما لديه. وأن ما يقوله ليس حقيقة» أو قد يثير الشك لد المشاهدين » أو 
القرار» أو المستمعين للرسالة الإعلامية من أمثلة ذلك: ما قات به إسرائيل فد 
الدول العربية عندما وجدت ما يعيق تصريف متتجانها في أفريقيا. 
4- البرامج الإعلامية الدفاعية: 

وهي البرامج التي تحتاج إلى الخيطة والخرص في الادة المستخدمة في الدقاع لأنها 
عادة ما تواجه برامج هجومية من مؤسسة منافسة» ومن أهداف هله البرامج هو 
محاولة إزالة الآثار الي خلفتها الشائعات أو الدعاية و الأكاذيبٍ المضادة» معتمدة على 
كشفها وتعريفها وعرض الحقائق بدون تعديل أو إضافة » حتى ولو كانت بغرض 
زيادة كسب الآراء المؤيدة» ومعززاً بالأدلة والحجج والبرأهين التي لا تقبل الشك أى 
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الاجتهاد : بالإضافة إلى إبراز الجوانب الممتازة والمؤيدة لوجهة نظر المنشأة ولا يمنع من 
تضمين البرنامج الدفاعي بعض ما ورد من هجوم أو شائعة أو أكذوبة وتنفيذها في 
دقة وإتقان» بحيث لا تسمح للمنافس بمعاودة المجوم. 
5- برامج الإعلام الداخلي : 

وهي الموجه إلى الجمهور الداخلي في المنظمة ويتسم عادة بلغة الود موجهه من 
الإدارة العليا للمنشاة إلى جمهور العاملين مثل: 


النشراث الداخلية. 
عقد الاجتماعات الدورية مع العاملين. 

تنظيم رحلات جاعية. 

تقديم خدمات خاصة للعاملين في المناسبات. 

انقديم هدايا أو مكافآت مالية في حالات خاصة. 

عقد اجتماع أسبوعي؛ أو سنوي أو شهريء أو لقاء سنوي في فندق مع 
حفل عشاء فاخر في أحد الفنادق» وهذا يحدث خاصة في الشركات الخاصة 
والبنوك والمنظمات التي لديها إمكانات مالية تهتم بترفيه العنصر البشري. 
تقديم مسابقات بين العاملين وتغطيتها إعلامياً مثل الأنشطة الرياضية. 
استخدام إذاعة داخلية مشل الجامعة أو المصانع أو الفنادق أو معسكرات 
الجيش التى تذيع برامج خفيفة أو أغاني يفضلها العاملون على اعتبار ألها 
ترف وتشجع كفاءة العاملين» أو تخلق عندهم مناخ ملائم يزيل الملل أو 
أجهزة للاتصال بين الأفراد في مكان عملهم لتساعدهم على الاتصال فيما 
بينهم أو أجهزة تلفزيوئية لعرض الأفلام. 
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ويمكن تسمية هذه البرامج آيغماً بالبرامج الترفيهية التي تسعى إلى توثيق أواصر 
الود والحبة بين المنظمة وجماهيرها وتجديد نشاط العاملين بهاء ودفع الملل الذي قد 
ينشأ عن العمل الجاد والمستمر. 

بالإضافة إلى البرامج التثقيفية التى تهدف إلى تثقيف الجماهير المستهدفة؛ وتعتبر من 
أهم البرامج التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة للعاملين بالمؤسسة وهناك اربعة 
مجالات رئيسة لهذه البرامج: مجال العمل المباشر ثم مجال المؤسسة ككل؛ ومجال 
التنظيمات الإدارية والنقابية: »أخيراً مجال العمل السياسي ودوره في نهضة اجتمع . 
6- برامج الإعلام الخارجي: 

تقوم برامج العلانات العامة بوضع برامج للإعلام الخارجي تتاول نشرات أو 
كتيبات موجه إلى جمهور معين؛ فمثلاً: نجد برنامج الإعلام يستهدف توزيع نشسرات 
دورية منتظمة عن أنشطة ال منظمة؛ ومجالاث التعاون معها والخخدمات الت تقدمها 
لعملائها والمساهمين أو الأماكن التي يحتمل أن تصبح في وقت لاحق ضمن الجمهور 
العام الذي يتعامل معها. 

ومن أمثلة ذلك: إعداد نشرات مطبوعة ومخرجة بشكل أنيق» أو أن تقوم إدارة 
العلاقات العامة في المؤسسة الكبيرة بإعداد أفلام سيئمائية أو وثائقية عنهاء لإبراز 
الجوانب المشرقة فيها وما حققته المؤسسة من تقدم سواء على صعيدها الداخلي؛ أو 
الخدمات المقدمة إلى جمهورها الخارجي» أو خاصة عندما تعرض مؤسسة في وسائل 
الإعلام فيلماً عن زيارة كبار الزوار إليهاء أو استغلال المعارض الدولية والاشتراك في 
المسابقات أو المساهمة في المشروعات الوطنية التي تؤثر على الرأي العام ؛ بهدف 
تحقيق اكير قدر من الإعلام عن المنشاة ونشاطهاء وهذا بخلاف ما تقوم بإعداده 
العلاقات العامة من أفلام عن أنشطتها الداخلية التي تشرح امجازاتها للمجتمع امحلي 
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في المناسبات الخاصةء وذلك لترويج المؤسسة وتكوين صورة ذهنية عن نشاطات 
المؤسسة ومشروعاتها. 

وأيا كانت طبيعة البرامج التي تنفذ لتحقيق أهداف الخطة: فهناك برنامج أساسي 
يكاد يكون القاسم المشترك بين جميع إدارات العلاقات العامة في المؤسسات المختلفة. 
وهذا البرنامج يهدف إلى التعريف بالمؤسسة: ماضيهاء وحاضرهاء ومستقبلها. وكثير 
ما ينقذ هذا البرنامج في مطبوع واحد هو دليل المؤسسة» وربما يكون الماضي والخاضر 
موضوعاً في مطبوع ومشاريع الستقيل موضوعاً لمطبوع آخرء وقد تتنوع الوسائل إذا 
ما توفرت الإمكانات اللازمة لذلك. ومهما يكن من أمر تنفيذ البرنامج والوسيلة الي 
يقدم بهاء فمن الضروري أن يتضمن العناصر الثالية: 
1. نشأة المؤسسة وتطورهاء 
'. سياستها وأهدافها. 
٠‏ المبادئ والمثل التي نلتزم وتهتدي بهديها. 
. الخدماث التي تؤديها بنجاح. 
. انتجاح الذي أحرزته في تحقيق أهدافها والعقبات التي تصادفها. 
6. مشروعاتها في المستقبل والدور الذي ستؤديه هذه المشروعات في خدمة الجماهير. 
أمثلة على برامج العلاقات العامة: 
- برنامج التصدي للشائعات والدعاية الكاذبة: 


اد شا احا 


م 


من المعروف أن الشائعات والدعاية الكاقبة نسيء إلى سمعة المنظمة أو تضيق 
الاتصال. وقد تسبب الأذى وتؤثر على المؤسسة إذا لم تتصدى لما المؤسسة وتعمل 
على القضاء عليها. 
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وني مثل هذء البرامج يجب على العلافات العامة أن تكون سريعة الحركة وأن 
تكون ملمة بشكل كبير بمضمون الشائعة أو الدعاية الكاذبة وتركز عليها وتقضي 
عليها لتحد من آثارها الضارة على المنظمة من خلال برنامج تتكون خطواته مسن 
العالي: 
* التحديد الدقيق للشائعة أو الدعاية الكاذية: 

أي تحديد وتشخيص دقيق لا يترك صغيرة في الشائعة أو الدعابة الكاذبة إلا أن 
مجددها ويعرف مدى أهميتهاء والاهم هو كسب ما تتضمنه من حقيقة: وما أضيف 
إليها من أكاذيب سواء كانت من صنع المصدر أو نتيجة لتناقل الشائعة أو الدعايية 
الكاذبة. 
» تحديد مدى انتشارها وقوة تأثيرها: 

يقوم أخصائي العلاقات العامة بتحديد مدى انتشارها وقوة تأثيرها لأنه ليس 
بالضرورة الرد على دعاية انتهت أو شائعة ضعيفة مادام انتهت. 
* اختبار مدى اقتناع الجمهور بالشائعة: 

وهي الاتصال بأشخاص من ذوي الرأي العام مثل كبار العملاء أو المتعاملين مع 
المنشأة في شكل عيئة ومناقشتهم ومعرفة آرائهم الشخصية يذلك يمكن الحكم على 
مدى اقتناعهم بالدعاية أو الشائعة. 
* رسم وإعداد البرئامج: 

وذلك على اساس النتائج التي يحصل عليها من الخطوات السابقة والمناسب في 
هله الخالة هو عمل برنامج من النوع المجومي المضاد أو عمل برنامج دفاعي يهدف 
إلى توضيح الكذب ومصدر الشائعة وآسبابها. 


151 





إدارة العلاقات العامة وبرامجها 
ب- برنامج استقبال الشكاوي والرد عليها: 

الشكاوي تكشف عن صعوبات وأسباب تسيء إلى العلاقات بين المنشاة 
والمتعاملين معها وتنقسم الشكاوي إلى: 
1- شكوى نخارجية: 

وهي الشكوى التي يحررها المتعامل ممع المنشاة مسواء كان هذا المتعامل أحد 
العملاء أو المستهلكين للسلع التي تنتجها النشاة» أو احد المشترين للمنتجات 
والبضائع الت تببعها المنشاة وكانت المنشاة تجارية تتعامل في البيع والشراء. 

وقد تكون المنظمة خدمية نقدم خدمات إلى الجمهور المستفيد بالخدمة سواء بالمقابل 
أو بدون مقابل» حيث تهتم المنظمة بدوام الصلة والثقة بينهما وبين المتعاملين معها . 

ومن أمثلة ذلك محل يتهم باي شكوى تصله عن نوعية السلع أو البضائع التي 
يبيعها أو يروج لهاء والمؤسسات الحكومية تهتم بهذا الجانب وتريد معرفة ما تقدمة 
للجمهور العام من خدمات حيث تتميز خحدماتها بالعمومية والتجديد والسبب في 
ذلك أنها تريد تقديم أعلى مستوى وأحسن آراء والا الشكوى معناها تقصير الموظفين 
في أداء واجبهم؛ وهذا يفسر ضد الحكومة ويعكس أثرا سياسيا غير ما تريده الحكومة 
إذا كان النظام فيها ديمقراطي حر.فمئلاً : تستخدم بعض الصحف المعارضة لنظام 
الشكاوي في الحجوم على سياسة الحكومة وتعمل على تهويل وتضخيم لسبب أو 
آخخر وهنا يكون دور القائم بالعلاقات العامة في الأجهزة الحكومية بضرورة التصدي 
لحلا النوع من الشكاوي وائرد عليها بوضوح ومع التزام الحقيقة والواقع؛ كما إن 
هناك بعض الصحف تخصص أجزاء من صفحاتها تشكاوي الجمهور التي تضع ها 
مسمى (بريد القراء » أو شكوى مواطن) والتي تهتم بها إدارة العلاقات العامة في 
هذه المنظمات الموجه ضدها الشكوى بعد التحقيق من صحنها وإيجاد الحلول الملائمة 
لها حرص المؤسسة على سمعتها وعلى صورثها عند الجمهور. 
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2- الشكوى الداخلية: 

محررهأ يكون من العاملين في المنظمة أو احد موظفيها وهي متعلقة بالظلم الذي 
يقع على صاحبها من قرار صدر ضد مصلحته وكثير ما تحدد المنظمة نظام لاستقبال 
هذه الشكاوي وخطوات يتبعها المشتكي لاستيغاء حقوقه. ومن الشركاث التي تقوم 
بإدارة العلاقات العامة بالرد والبعض الآخر يرفعها إلى شئون الأفراد لأنه من 
المفروض يجيب عليها الإدارة العليا. 

أما إذا كانت الشكاوي من اختصاص العلاقات العامة فانه يجب أن تعمل على 
التحقيق فيها ومتابعتها والتأكد من الرد عليها وذلك على اعتبار أن العلاقات الطيبة 
داخل المنظمة والعلاقة السليمة بين الإدارة والعاملين معها من اختصاص العلاقات 
العامة. لأن انعكاس الخطأ على مجموع العاملين يعني امخفاض الروح المعنوية لجمهور 
العاملين وفي ذلك إساءة للعلاقات الطيبة بين العاملين . 

ومهما كان نوع الشكاوي فيجب أن نكون ضمن تخصص العلاقات العامة الذي 
يهدف إلى زيادة الثقة بين جمهور المتعامل مع المؤسسة والجمهور الداخلي للمؤسسة. 
ونحقيق امتاخ الملائم ألذي يعمل على تزكية روح المودة والاحترام المتبادل بين كل 
الأطراف المتعاملة في إطار المنظمة ومجالات نشاطاتها المختلفة. 
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المبحث الثاني 
خطوات إعداد برنامح العتناقات العامة 


ثتوقف كقاءة التخطيط للبرنامج على دقة الإعداد والتسلسل المنطقي في ترتيب 
خطواته. وهذا يستلزم الإلمام مجميع العناصر الأساسية المؤثرة في سير العمل 
والاستفادة الكاملة يجميع الإمكانات المتاحة» مع الاهتمام بعنصري الوقت والتكلفة 
بحبث يعطي المشروع أكير عائذ» وينفذ بأقل قدر من الأنفاق. وفي اقصر وقت 
كا 01 
أولاً: البحث عن الحقائق وجمعها: 
أن اتخاذ القرارات وسلامتها من قبل الإدارة يتوقف على دئة المعلومات التي تجمعها 
عن المشكلة موضع القرار» وعلى تفهم هذه المعلومات والإلمام بها جيداً لبناء أو صنع 
القرار» ويمكن معرفة أدق المعلومات اللازمة لإعداد برنامج من خلال الأمور التالية: 

" البحث عن الحقائق . 

* الاعتماد على الاستقصاءات المختلفة عن الرأي العام. 

" الدراسة اللازمة تلميول العامة والاتجاهات. 
وهذه الأمور لا تحقق إلا من خلال إجراء البحوث والدراسات والتى يجب أن 
تتضمن الأعمال الثالية: 


5 - حمدي حسين عفيقي» في نخدمة المديرين: (القاهرة: مطبوعات المعهد القومي للإدارة العلياء 
0 )ص5 
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إحارة العلاقات العلمة. وبراهجها 


القيام بجمع وتدرين الحقائق عن تاريخ المنشاة» وآهدافها ءو خططهاء وكل ما 
تم انجازه» وسبب الفشل والنجاح والشهرة» وما كان محل للإخفاق » أو 
الفشل ٠‏ وكل ما يفعله المنافسون لشهرة منظماتهم .الخ 

القيام بمعرفة مدى إتجاهات الجماهير الخاصة وقرة هذا الاتجاهات من أجل 
الاستفادة منها والاستعانة بها عند وضع خطة أو برنامج المنظمة. 

القيام بالتحري عن الأسباب والظروف المؤدية لهذه الاتجاهات . 

قياس آثر البرامج السابقة من اجل بلورة النتائج. 

الإمكانات الفنية لإدارة العلاقات العامة. 

الإمكانات امالية المفدرة لاستخدام الوسائل والأدوات اللازمة لجميع 
البيانات وجمع المعلومات و يتضمن الآني: 


” إنشاء ملف خاص با مراجع التي سيعتمد عليها في جمع البيانات 
مثل: المصادر الثانوية وهي غير مكلفة. 
المصادر الأولية وهي تحتاج إلى مبالغ للإنفاق إليها كالاستقصاء والبطافات البريدية 
ودراسة الأسواق. 
” تحديد فئات الجمهور التي سيعود إليها في جمع الييانات. 
” تحديد الوسائل التي يمكن استخدامها في جمع المعلومات 


عل 


الاتصال الشخصي بالتلفون أو المراسلات الخطابية. 
الاعتماد على عمللي الرأي العام لاستفادة من آرائهم. 
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تكليف لجان تقديم المقترحات. 
- تحليل المراسلات الواردة إلى المنظمة. 
-2 اللقاءات أو الحوارات الي تجري مع بعض الأشخاص. 
-- تقارير المندويين من كافة المناطق ورجال البيع. 
-2 تقارير وسائل الإعلام الواسعة. 
- عقد المؤتمرات للأفراد الذين م صلة بالمنظمة. 
- دراسة أرقام المبيعات. 
- 2 دراسة آراء المفكرين. 
ثانياً: التخطيط وتحديد الأهداف: 
أن التخطيط المسبق لبرامج عمل العلاقات العامة يعد مين أهم مقومات غياحها 
وسبق التحدث عن التخطيط والأهداف في فصل سابق بشكل مفصل. 
ولكن هنا نذكر الطرق الحديثة الني تستخدم في تخطيط البرامج : حيث مع بداية 
العقد السابع من القرن الماضي انتشر أسلوب تحليل شبكات الأعمال في العلوم 
الإدارية عمومأء وفي تخطيط ومراقبة تنيذ المشروعات على وجه الخصوص وتعتبر 
المخططات الشبكية ركنا اساسياً في العلوم الطبيعية وخاصة الحندسية الكهربائية» ومنها 
التقلت إلى العلوم الإدارية» واتضحت أهمتها في تنفيذ وتحليل سريان المعلومات في 
الوحدات الإدارية. 
ويهدف استخدام تحليل شبكات الأعمال في تخطيط وتتقيذ المشروعات إلى تحديد 
الأنشطة التي يتوقع أن تكون نقط اختتاق في التنفيلء فتوجه الإدارة العليا اهتمامها 
إليهاء وتراقب سير تنفيذها حتى لا يتعطل المشروع بأكمله. كما بيسر هذا الأسلوب 


156 
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التعرف على مدى تاثير التعديلات التي يمكن إدخالها على برنامج التنفيذ في الوقتت 
والتكلفة» وكذلك دراسة أثر ثقل الإمكانات المتاحة بين الأنشطة المختلفة. 


وبذلك يكن المقارنة بين الأساليب البديلة في تحقيق أهداف المشروع ويساعد تطبيق 
هذا الأسلوب على إيضاح التسلسل المنطقي للعملية الإدارية: والذي يبين مجلاء مدى 
الترابط بين الأنشطة. بحيث يمكن نقويم اجزاء المشروع أولاً بأول بما يحقق الاستفادة 
من أية إمكانات عاطلة» وكذلك القضاء على مواطن الركود التي تعرقل سير المشروع 
وفقا لخطة تساعد على إتمام التنفيذ في الوقت الحدد! 4. 


ثالثاً: تحديد الوسائل: 

وهي تشمل على العناصر الأساسية لعملية الاتصال وهي: 

- تحديد الغاية والهدف من عملية الاتصال بدقة ووضوح . 
- تمحديد فثات الجمهور التي سيتم التعامل معها. 

- صياغة نص رسالة الأعمال . 

- انختيار الأسلوب الأمثل لعملية الاتصال . 

- أختيار الوقت المناسب للقيام بالاتصال ‏ 

- المباشرة بالاتصال لنقل الفكرة . 

- مراقبة ردود الأفعال . 

- تقييم النتائج الحاصلة من هذا الاتصال . 

- وضع البرنامج التنفيذي المتوقع بناء على نتائج عملية الاتصال . 


* - اللرجع السابق نفسه: ص5. 


إدارة العلاقات العامة وبرامجها 
رابماً: تحديد الميزانية العامة للبرنامج: 
والتي تشمل على كافة الموارد اللازمة واي تكون متوازنة مع أعداف النظمة وسبق 
شرحها . 
خامساً: توزيع الأدوار على المنفذين: 
- دور العلاقات العامة وأخصائيوها وموظفوها . 
- دور الموظفين في المنظسة والعمل على برمجته وعدم تركه للاجتهاد 
الشخصي . 
- دور المتطومين الذي يمكن تجنيدهم من داشخل المؤسسة ونخارجها . 
- دور المنظمات الأهلية والحكومية ذات الصلة بنشاط المنظمة . 
سادساً: تنفيذ البرنامج: 
وذلك من خلال الآتي: 
- تصميم جدول زمني يشمل كافة الموضوعات والمواد الموزعة بشكل دقيق. 
- تحديد من سبقوم بعملية التنفيذ وما هي الوسائل والأساليب المستعملة. 
- تنظيم أسلوب المتابعة بما يضمن مصاحبة عمليات التنفيل. 
مثل: مدى تحقيق البرنامج لأهدافه المنشودة. 
- تأبيد الإدارة العليا وتوذير متطلبات البرنامج البشرية والمادية . 
- تعاون الإدارات والأقسام المختلفة وتأييدها للبرثامج . 
- التزام البرنامج بالأسس العلمية . 


- تأثير الموضوعات على الفئات والجماهير . 
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- مدى نجاح وسائل الإعلام المستخدمة . 
- البحث في تعديلات قد تحدث في البرنامج. 
سابعاً: تقويم ومراجعة البرنامج: 
يعني التحري عن الأخطاء ونواحي الضعف و القصور الى تشوب عملية التنفيذء 

والعمل على تلافها وتصحيحها وتعديلها بالشكل المطلوب: ولذلك يعد التقييم في 
مال العلاقات العامة عملية أيجابية يتوقف لخباحها على الخاية العليا التي تسعى إليها 
المنظمة ألا وهي الاحتفاظ يجماهيرهاء وبالثالي استمرار وجودها ووقوفها قوية في 
وجه المنظمات المنافسة خا( أ. 

ومن أساليب التقييم الى تتبع في هذا الجال عادة هي : 
- التقارير الدورية ومتابعة الأعمال . 
-0 المقارنة بين المخطة الموضوعة والنتائج المتحصلة . 
- تقارير إدارة التخطيط والمتابعة. 
-0 المقارنة بالسئوات السابقة. 
- الاستقتاء والاجتهادات الشخصية والمناقشات والمقابلات 
مراحل التقويم: 

* قبلي اوماممط: 
مثل: -هل تناسب القطة مستوى الجمهور . 
- هل الوسائل ملائمة للبرنامج على حمل الرسالة . 


' - محمد العزازي أمد أبو إدريس» مرجع سابق» ص 209-207. 
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إحارة العلاقات العامة وبرامجها 
- الموقع الجغرافي . 

* تقيم جزئي 0610663 1نآ: وهو قياس الدرجة التي وصل إليها تطبيق الخطط 

وهل تسير المؤسسة أو المنظمة في الخطة التي وضعتها لنفسها ام لا. 
*" تقييم نهائي :وماكوظ: وهو تقييم البرنامج في نهايته ومعرفة مدى تحقيق 
للأهداف الذي صمم من أجلها. 
الجزم المتوقع 
الاستجابة > 
الجهود المبذولة 

طرق تقويم برامج العلاقات العامة: 

تنطوي عملية تقويم برامج العلاقات العامة على درجة كبيرة من الصعوية؛ حيث 
تختلف درجة الموضوعية أو الحكم الشخصي من منظمة إلى اخرى؛ بل ومن عمل إلى 
آخر» كما أن هناك من الأعمال ما يمكن قياسه كميأء واليعض الآخر يمكن تقويمه 
بطرق غير مباشرة» استناداً إلى المقارنة وقاً للمقاييس أو المعاييرء بل أن هناك جوانب 
أخرى» يصعب تفويمها بوحدات قياسية. ويتم التقويم هنا وفقأ للتقدير الشخصي. 
وسوف ثناول أهم طرق التقويم المتبعة كالآني” 2: 
أولاً : التقويم بواسطة المقاييس الكمية: 

يمكن إخضاع بعض اعمال العلاقات العامة للقياس الكميء حيث يتم مقارنة 
بيانات فعلية بأهداف محددة» ومعيرا عنها كمي وبالتالي يمكن تحديد أي انحراف بدقة» 
وكذلك التعبير عن هذا الانحراف كمياء ومن أمثلة ذلك: 
- تحليل العلاقة بين أنشطة العلاقات العامة والمبيعات الفعلية. 


- محمد غصام المصري» مرجع سابق؛ ص ص 184-179. 
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- تليل العلاقة بين أنشطة العلاقات العامة وزيادة الإيرادات والأرباح. 


- تحليل نوعية الجماهير حسب الجهود الاتصالية. 

- تحليل عناصر نفقات العلاقات العامة ومقارنتها بالفترات السابقة, والتتائج المحتقة» 
وإيرادات المنظمة. 

- تمليل عدد الجماهير المراد الاتصال بهم وإقناعهم. إلى الجموع الكلي الذين نرغب 
إلى إقناعهم وتغيير اتجاهاتهم. 

- تحليل حعبة المنظمة من النوعيات المختلفة من الجماهير ومقارنة ذلك بالمنظمات 
المنافسة. 

- تحليل تطور مساحات النشر عن المنظمة؛ مقارنة بما كان يمكن إنفاقه على هذا 
النشر. 


- تحليل التطور في مدى تغطية أخبار المنظمة في وساكل الاتصال المختلفة. 

- تحليل التطور في بتود النشاط مثل عدد البحوث المنفذة وعدد المناسبات المقامة في 
المنظمة؛ وعدد الكتالوجات والكتييات وأدلة المنظمة التي تم توزيعها. 

- والواقع أن ا منظمة تحتاج إلى نظام معلرمات فعال» حيث ممكن تنظيم عملية تلفي 
المعلومات وتحليلها على النحو الذي يسمح بالوصول إلى أفضل إجراء تصحيحي 
مكن. 

ثانياً: التقويم عن طريق المقارنة بالمقاييس: 
ما كانت أغلب أعمال العلاقات العامة يصعب التعبير عنها كمياًء فإنه يمكن 

الحصول على درجة معينة من التقويم عن طريق غير مباشرء وذلك بوضع مقاييس 

معيئة يتم الاعتماد عليها في التقويم؛ ومن أمئلة ذلك: 
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- المعايير الخاصة بإعداد أخصائي العلاقات العامة» وتناسب أعدادهم مع حجم 
التشاط. 

- المعايير الخاصة بأعذاد الشكاوي؛ ومقارنتها بعدد العملاء. 

- المعايير اللخاصة بتكامل أعمال العلاقات العامة مع باقي أعمال المنظمة. 

- المعايير الخاصة بتفاعل إدارة العلاقات العامة مع المعلومات المرسلة إليها. 

- معايير الصفات المخاصة بإحصائي العلاقات العامة. 

ثالثاً: التقويم عن طريق التقدير الشخصي: 
وتعتمد هذه الطريقة على التقدير الشخصي لمسؤول العلاقات العامة» حيث توجد 

بعض العوامل التي لا يمكن قياسهاء إلا عن طرق الملاحظة الشخصية؛ ومن أمثلة هذه 

العوامل: 

- تحليل المقارنة الثنائية لنشاط العلاقات العامة مبع عملاء في المنظمة بغيرها من 
المنظمات الناجحة الأخرى. 

- تحليل مدى تعاون الإدارة في نحقيق أهداق خدمات العملاء. 

- تحليل الإجراءات التي تتبع في مجال تصميم برامج العلاقات العامة. 

- تحليل إمكانات نظام المعلومات في محال توفير المعلومات والبيانات اللازمة ورفعها 
إلى الجهات المختصة في الوقت المناسب. 

- تحليل درجة معرفة العملاء والجهات المسؤولة بالأنشطة المختلفة التي تقدمها 

المنظمة وما يطرأ عليها من تعديلات. 

تحليل العلاقات بالجهات الموئرة في اجتذاب العملاء احتملين. 

تحليل المهارات الإدارية في مواجهة المشكلات الخاصة بالعلاقات العامة. 
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هذا ويمكن استخدام أساليب المراجعة الدورية كأساس متطقيء للحصول على 
درجة معينة من التقويم والتصحيح. محيث تصل الإدارة إلى معرفة نقاط القوة وتقاط 
الضعف في أعمال العلاقات العامة. 

وضماناً لحدم التحيز, فإنه يمكن إسناد أعمال المراجعة الدورية إلى جهة استشارية 
خارجية؛ مع الأخذ في الحسبان أن الأعمال المراجعة الدورية تحتاج إلى وقت وتكلفة: 
وتنوقف هذه العملية على درجة الدقة والموضوعية في قياس التنائج. والمقماييس 
المستخدمة؛ والمعلومات المطلوبة للقياس: ووسيلة الحصول على هذه المعلومات» 
ومدى تعاون الإدارة والعملين لإجراء هذه المراجعة والاهتمام بتتائجهاء وفي كل 
الأحوال فإن هذه المراجعة لابد وأن تساعد على اكتشاف الا نحراف من بدايتهاء حتى 
يسهل علاجهاء وبالتالي المساهمة في التخطيط للمستقبل. 
المقايبس المستخدمة في برامج الملاقات العامة: 

هناك العديد من المقابيس التي يمكن استخدامها في سبيل الوصول إلى تقويم فعال 
لبرامج العلاقات العامة: وبالتائي يمكن للإدارة التاكد من تحقيق هذه البرامج» 
وبائتالي إمكانية الإجابة على التساؤل التائي : هل ما تم إنفاقه على أنشطة العلاقنات 
العامة يعتير استثماراً رشيداً ام لا؟ 
هذاء ويمكن تناول أهم هذه المقاييس» على النحو التالي' 2 
أولاً: الرأي العام: 

حيث يعتبر المقياس الحقيقي لفعالية برامج العلافات العامة هو مدى تأثيرها على 


رأي الجمهور المستهدف. ويستخدم في هذا الجال مقاييس الرأي: التى تقيس الاتجاه 
العام لدى الجمهور نحو موضوع معين ومعدل التغير الذي يطرأ عليه من فترة إلى 


!- عبد العزيز محمد النجار» العلاقات العامة: مدخل بيثي» (الزقازيق: يدون ناشر» 1991م): ص 
ص 242-235 
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أخرىء؛ كما يمكن استخدام نقس المقياس قبل ويعد التطبيق » وذلك لمعرفة رد الفعل 

لدى الرأي العام ومدى التغيير الذي يطرأ عليه.وهناء فإنه يجب مراعاة مجموعة من 

الاعتيارات حين قياس مدى التغير في الرأي العام حول موضوع أو قضصية معينة؛ 

وأهم هذه الاعتبارات هي: 

1. أن يكون المناخ السائد في الحالتين - قبل القياس وبعد القياس موحداً» فإذا تم 
القياس لآراء بعض العمال أثناء عملية الإغراب وبعد عملية الإفسراب» فإن 
القياس لا يكون صحيحاأًء نظراً لاختلاف الحالة النفسية والعاطفية الى كانت 
سائدة وقت الإضراب عنها تختلف بعد الإضراب. 

2. التاكد من أن نفس الجمهور الذي ثم سؤاله قبل القياس» هو الذي تم سؤاله عد 


القياس. 
3. أن تكون العينة المختارة لتطبيق القياس عليهاء ممثلة للمجتمع تثيلاً صحيحاً 
وصادقاً. 


4. احرص على ألا ينبه القياس مفردات العينة إلى بعض النقاط قبل تطبيق السياسة» 
حتى لا يحدث رد فعل سلي تجاه القياس بعد تطبق السياسةءوبالتالي لا يعطي 
القياس مؤشراً دقيقاً. 
والواقع أن الرأي العام بالذاث -كمقياس مستخدم في التقويم -يعتير مقياساً 

حقيقياً لمدى الإنجاز في أنشطة العلاقات العامة؛ أما اللقاييس الخمسة التائي؛ فيمكن 
اعتبارها خطوات تساعدنا في الوصول إلى التقويم النهائي»وهذا تأكيد لحقيقة هامة 
مؤداهاء آن الحدف الأساسي للعلاقات العامة هو التأثير في الرأي العام. 

ثانيا :الإنتاج: 


حيث يمكن إعداد تفرير مفصل عن كل آداة من الأدوات التي استخدمت في أنشطة 
العلاقات العامة»وذلك في شكل رقمي؛ مثل إحصائيات الإنتاج التي توضح الكتييات 
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التي طبعت» والأفلام التي أنتجتء والخطابات التي أرسلتءوالأحاديث التي تمت 


والواقع» أن هذه الأرقام توضح حجم العمل الذي تم:وتكاليف إنجازه والوقت 
الذي انقضى في إنجازه: وبشكل تفصيلي طبقاً لكل نشاط أو جزئية من البرنامج: 
وهذا من شأنه أن يفيد في إحكام الرقابة على الموازئة المالية المعدة للإنفاق على هذه 
الأنشطة والبرامج» وتعظيم المنفعة من الوقت المتاح. وأخيرأء فإن الأرقام التي يتبحها 
مقياس الإنتاج» تشكل الخطوة الأولى في تحديد كيفية الاستفادة من هذا الإنتاج. 
ثالقاً: التوزيع: 

ويوضح هذا المقياسءما الذي حدث بالنسبة لمنتجات السابقة» فهو يوضح كم مادة 
من مواد النشر أرسلت إلى خارج المنظمة: ومن أرسلت ؟ وماذا حدث للكتيبات بعد 
طباعتها ؟ ومن حضر المقابلات التي قام بها نمارس العلاقات العامة ؟ كم عدد 
الأفراد الذين رأوا الفيلم وتلقوا الرسائل وسمعوا الحديث الذي أذيع؟. 

ويعتبر هذا المقياس أكثر فعالية من المقياس السابق» نظرا لأنه يوضح كيف فت 
الاستفادة من الإنتاج في مجال العلاقات العامة ؟ كما أنه يؤكد أن كل المواد المطبوعة 
قد أرسلت إلى ارج المنظمة: وأن المقابلات قد أجريت؛ وأن الفيلم قد عرض» 
وشاهده الناسء وأن الخطابات المرسلة من المنظمة قد استلمت من جانب الأشخاص 
الموجهة إليهم» وبائتالي تتأكد ال منظمة أن الوقت والتكلفة التي تحملتها في سبيل 
البرنامج لم نضع هباءً. وعلى الرغم من كل ذلك فإن هذا المقياس (التوزيع)» لا 
يعكس أي شيء عن جودة الذي تم فهو يوضح ما إذا كان العمل قد تم بالفعل ؟ أم 
لا؟ 
رابعاً: الاهتمام: 

هناك دراسات متعددة تقياس اهتمامات الجمهور في مجالات القراءة والاستماع إلى 
الراديو ومشاهدة التلفزيون... وغيرهاء وتوفر مثل هذه الدراسات مؤشرات عامة عن 
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الاهتمام النسبي بوسائل الاتصال والموضوعات والقضايا لدى الجماهير» وبالتالي 
يمكن تحديد نوعية الوسائل والموقضوعات والقضايا التي تحظى باهتمام اللمهوره 
وكذلك توفير عتاصر القوة والتدعيم هذا الاهتمام» مثل اختيار المنظمة لبعض رجال 
الصفوة في امجتمع للكتابة أو الحديث عن الموضوع أو القضية موضوع الاهتمام وني 
وسيلة الاتصال التي تحظى بدرجة أكبر من اهتمام الجمهوره وبالسرعة المطلوبة» 
وبالتكلفة المعقولة» وفي الوقت الذي يناسب الجمهور ذاته 
لخامساً: الوصول: 

يعتبر من المقاييس المستخدمة في التقويم» وذلك الخاص بالتأكيد عن مدى وصول 
المعلومات؛ وهل وصلت إلى الجمهور المتاسب والمستهدف بالفعل ؟ أم لا؟. 

فإذا كانت وصلت إلى الجمهور المناسبء فإنه من المحتسل تكون أكثر فاعلية 
والعكس صحيح وهذ! يقتضي اخنيار الوسيلة المناسبة مع الجمهور المناسب»ء وسواء 
أكان معيار المناسبة هو الجنس أم السن أم العمل أم الوظيفة أم الموقع 
الجغرافي...وهكذاء فدائما ما يكون السؤال الطروح هنا هو: هل وصلت الرسالة إلى 
الجمهور المناسب؟ أم لا ؟. 
سادساً: الفهم والاستيعاب: 

حيث إذا أراد تمارمن العلافات العامة أن تؤثر رسالته على الجمهورء فلا بد أن 
يتأكد أولاً من فهم الجمهور للرسالة بعد وصوا إليه: والعبرة هنا ليست بالمظهر في 
الرسالة ولكن مضمونها وجوهرها يؤثر إيجابياً أو سلبياً في مدى فهمها واستيعابهاء 
فمثلا إذا انتهى مدير الشركة من إلقاء خطابه على العاملين» وأثداء انصراقهم» وفي 
أحد الممرات» أفاد أحدهم في حديث جاني لزميله أنه خطاب رائع» أليس كذلك ؟, 
فرد عليه زميله: ئعم» ولكن ما هو الموضوع الذي كان يتحدث إليه بالضبط ؟ 
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وعلى ذلك. فإن لم يستطع الجمهور التقاط الفكرة التي تهدف إليها الرسالة» فإن 
الانصالات تعتبر فاشلة بين المنظمة وججمهورهاء رغم ما يمكن أن يكون قد تحقق 
بالفعل للرسالة من الإنتاج والتوزيع والوصول. 
يمكن إجراء عدة أختبارات» للتأكد من الفهم والاستبعاب» لدى مجموعة من 
الجمهور أو عيئة من الجمهور الذي سوف توجه إليه الرسالة: منها:ت- 
1- اختيارات التذكر :دده الدع 


وتقوم على دعوة الناس إلى تذكر الموضوع الذي تم عرضه علبهم وذلك للتأكد من 
أن الرسالة قد وصلت بالفعل إلى الجمهور المقصود؛ وفهمها واستيعابهاء ثم تذكرها. 
2-الاختبارات الشاملة :مني «متقمعطء مسرم 

وهي اختباراث ثهدف إلى اختبار القدرة على الفهم» وذلك نظرا لأن هناك بعض 
الناس الذين يتذكرون بعض الأشياء جيداً ومع هذاء فإنهم لا يفهمونهاء ويتطلب 
هذاء من المرسل إليه أن يشرح ماذا فهم من الرسالة. وصياغة ذلك بأسلوبه 
الشخصي» وإذا أردنا هذا الاختبار فاعلية أكبر» فإن الأمر يتطلب أن تكون الرسالة 
قصيرة ومعدة بعناية مركزة وواضحة وأسلوبها بسيط. 
مؤشرات قياس كفاءة العلاقات العامة: 

إن من أعقد وأصعب المهام التي يمكن تحقيقهاء هي قياس كفاءة العلاقات العامة» 
نظرا لأنها مجال تتفاعل فيه العديد من المتغيرات- الداخلية والخارجية- الِي يصعب 
التحكم فيهاء كما يتداخل مع أعمال جهات أخرىء مثل إدارة المبيعات وإدارة الأفراد 
وإدارة العلاقات الصناعية» وهذا ما جعل البعض يقلل من أهمية العلاقات العامة» 
نظرا لتعذر قياس كفاءتها بائدقة الواجبة, وبالتحديد الكمي المطلوب من وجهة 
نظرهم. 
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وهذا من شأئه أن يؤدي إلى إهمال جميع المنجزات التي قدمتها وما زالت تقدمها لتا 
العلوم الاجتماعية والإنسانية بصفة عامة» حيث أنها تتعامل أيضاء مع السلوك 
الإنساني» الذي يتحدد وفقاً مجموعة عديدة من العوامل المتغيرة بصفة مستمرةيمحيث 
لا يمكن تثبيت جميع هذه العوامل لقياس أثر واحد منها على السلوك الإنساني: 
وذلك خلافا للعلوم الرياضية والكمية. 
على الرغم من كل ما سبق» فإن هناك بعض المؤشرات العامة تنجاح أو فشل 
العلاقات العامة والت- إن أخذث مجتمعة -يمكن أن تساهم في تحقيق درجة معقولة 
من القياس المطلوب» وكذلك فإن هناك بعض المواقف المحددة التي تمكن من قياس 
المطلوب. وكذلك فإن هناك بعض المواقف المحددة التي تمكن من قياس تأثير برامج 
العلاقات العامة بدرجة عائية من الدقة» وأهم هذه المؤشرات»هي/2 
1-الإعلام عن المنتجات: 

تعتبر عملية الإعلام عن المنتجات من أسهل أعمال العلاقات العامة قابلية للقياس؛ 
حيث تقوم المنظمة بتقديم منتج جديد وتعقد مؤتمراً صحفياً هذا الغرض»؛ ويتم 
الإعلان عن ذلك في وسائل النشر المختلفة ثم تصل الرسالة الإعلامية إلى المستهلكين 
الذين يقومون بعملية الشراء» وتحقق الشركة أرباحاً من وراء هذا الإنتاج الجديد. 

ولنفرض مثلاً أن المؤثمر الصحفي تم عقده؛ وتم توزيع المعلومات اللازمة فيه؛ وتم 
النشر عن المنتج الجديدولكن المنتج لم يبع بالحجم الكاني من المبيعات» أو لم يظهير 
الاهتمام الكائي به من جائب المستهلكين»فإن ذلك قد يكون مؤثسراً لوجود شيع 
معيب في المنتج أو أسلوب التسويق أو التوزيع؛ نظراً لأن الإعلام لا يمكن اعتباره 
بديلاً للإعلان» فالإعلام الذي تنولاء العلاقات العامة إنما يمهد الطريق ويخلق نوع من 


4امطسنع]] علولا بجع[8)ي كمتتقاء: عناطسم عتمومجويمن اسقط ممعي -1 


.93-100.مم(1966بدهتغهءهمءمن) وصتمعتاطيرظ 
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الاهتمام لدى الجماهير العملاء المرتقيين: وبالتائي يسهل من عمل الإعلان والأعمال 
التسويقية الأخرى. 

ومن ناحية أخرىء فلنفرض أن المؤقر الصحفي تم عقده ووزعت فيه المعلوصسات 
اللازمة؛ ولكن لم يحضر العدد الكافي من مندوبي وسائل الإعلام أو أنهم حضرواء 
ولكنهم م يقوموا بالنشر المطلوب. فإن النتيجة هنا تدل على ضعف جهود المسؤولين 
عن الإعلام المنتج إلى درجة كبيرة ما يتطلب استبدالهم بمن هم أكفأ منهمء في تحقيق 
هدف الحملات الإعلامية. 
2-البحوث: 

تمثل البحوث أفضل الأساليب التي يمكن الاعتماد عليها في قباس التأثير الذي 
تحدثه أنشطة العلاقات العامةء نخاصة إذا توافرت الاعتمادات امالية اللازمة لإجراء 
مثل هذه البحوث. 

ومن الأساليب الحديثة المفضلة في هذا المجال» قياس عنصر متغيرء بعد إدخال المتخير 
التجربي الذي تمثله هنا جهود العلانات العامة فعادة ما يتم اثتقاء عيئة من بين 
الأفراد الممثلين للجمهور المراد قياس مدى تاثير أنشطة العلاقات العامة على مسلوكه 
وانجاهاته؛ ويتم سؤال هله العينة حول جانب حمدد من نشاط معين» وذلك قبل تنفي 
برنامج العلاقات العامة؛ ثم يتم سؤال هذه العينة ذاتها بعد تنفيذ البرنامج: وقد يسفر 
ذلك عن أن تأثير العلاقات العامة غير ملموس على الإطلاق» سواء في الجائب 
الإيجابي أو السلي. 

والواقع؛ أن بحوث الراي العام تتصف- بصفة عامة- بالتعقيد» وتمتاج إلى استثمار 
أموال ومجهودات طائلة حتى يمكن أن تؤتي ثمارهاء ولذلك نشأت فكرة تجمع عدد 
من المنظمات في تمويل بحوث الراي العام؛ بحيث يمكنها جيماً الاستفادة من نتائجهاء 
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وهو ما يبرز اهتمام الحكومات في الدول الثامية بمثل هذا النوع من البحوثء التي 
نعذر على المنظمات فيها القيام بتمويلها. 
3-أسعار الأوراق المالية: 

حيث يمثل سعر الأسهم و السندات مؤشر من المؤشرات المستخدمة في تقويم عمل 
العلاقات العامة وذلك في الدول ألتى تسمح بتداول الأوراق المالية بيعاً وشراء فإذا 
كان الدور الرئيسي للعلاقات العامة يتمثل في تكوين صورة عامة مرضية عن المنظمة 
أمام جماهير. ها التعددة فإن ارتفاع اسعار أوراقها المالية» يعشبر مؤشراً على نجاح 
العلاقات العامة» في تحقيق هذا الحدف» خاصة مع جمهور المستثمرين؛ نظراً لأن ارتفاع 
أسعار الأوراق المالية يدل على متانة المركز المالي للمنظمة» وعلى ثقة عملائها في 
متتجاتهاء وعلى رضا المتعاملين معها عن أسلويها في التعامل معهم. 
4-تأثير الإعلام السلي: 

تتعرض أغلب المنظمات الكيرى والعديد من المنظمات الصغرى-أو في سبيلها إلى 
التعرض- إلى عنصر الإعلام المضاد إلى عادة ما يكون له تأثيرات سلبية» حيث يعمد 
بعض المنافسين إلى استخدام وسائل مضادة لإحداث تأثيرات سلبية تمس منتجات 
المنظمة أو إدارتها أو إنجازاتهاء هنا فإن العلاقات العامة يكون ها دور فعال من خلال 
ما قامت وتقوم بع مع جماهيرهاء والعلاقات العامة الطيبة التي كونتها معهمء 
والصورة الذهنية الإيجابية التي رسمتها لديهم. 

ويمكن تشبيه جهود العلاقات العامة في مقاومة تأثير الإعلام السلي» بمثابة الصخرة 
التي تتحطم أمامها كل الحملات الإعلامية المضادة؛ وبالتالي تفشل في محقيق أهدافهاء 
وتظل للمنظمة السمعة الطيبة والرأي العام الجيد تحوها. 
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إدارة للعثاقات العامة وبرامجمة 
5-القوة العاملة: 


إن سهولة حصول المنظمة على حاجاتها من القوى العاملة؛ يعتبر مؤشراً زيجايباء 
يعكس لجاح العلاقات العامة في تحقيق مهامهاء فإذا ما أعلنت المنظمة عمن حاجتها 
لتخصص معين؛ فإن عدد الطلبات المقدمة يمكن اعتباره مؤشراً على مدى الصورة 
الذهنية الطيبة / السيئة التي أمكن للعلاقات العامة تكوينها لدى الرأي العام عن 
المنظمة. خاصة عندما تكون التخصصات المطلوبة من النوع التادر. 

كما يعد معدل دوران العمل أحد المؤشرات الأخرىء التي تفيس كفاءة العلاقات 
العامة» فإذا ارتفع معدل دوران العملء فإن هذا يعتبر مؤشراً سلبياً نحو كفاءة 
العلاقات العامة» والعكس صحيح حيث كلما انخفضش معدل دوران العمل» كان 
ذلك مؤشراً على مدى رضا العاملين عن العمل بالمنظمة وقسكهم بالاستمرار في 
خدمتها. 
6-المشكلات العمالية: 

تعتبر زيادة المشكلات العمائية أحد المؤشرات الحامة لمدى ناح العلاقات العامة في 
تحقيق مهامهاء خاصة تلك المرتبطة بالجمهور الداخلي للمنظمة؛ فاغلب المشكلات 
تنجم عن عدم فهم طبيعة السلوك الإنساني والحاجات الإنسانية داخمل المنظمات» 
حيث أن وظيفة العلاقات العامة هي وظيفة سلوكية في المقام الأول» ويمشل الجمهور 
الداخلي للمنظمة أحد أنواع الجماهير الهامة - إن لم يكن أهمها- الذي تتعامل معه 
العلاقات العامة فإذا ل يقم رجل العلاقات العامة بدور المستشار السلوكي للإدارة 
العلياء فإن هذا من شأنه أن يؤدي إلى العديد من المشكلات الخاصة علاقات لعمل» 
والتي ينعكس تأثيرها السلي عامة على سلوك واتجاهات الجماهير الأخرى للمنظمة. 

ومن خلال العرض السابق» لمؤشرات قياس كفاءة العلاقات العامة ينضح مدى 
صعوبة تقويم برامج العلاقات العامة: وعلى الرغم من ذلك» فإن مثل هذه المؤشرات 
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إدارة العلاقات العامة وبرامجها 

العامة تساهم في إجراء نوع من التقويم العام لأداء مهام العلاقات العامة» ولعل تطور 

العلوم السلوكية» والأسائيب الكمية يمكن أن تساعد في المستقبل القريب على تحقيق 

درجة أعلى من الدقة في تفويم برامج العلاقات العامة. 

التقويم الشامل المستمر لبرامج العلاقات العامة: 
اتساقاً مع مقهوم إدارة الجودة الشاملة 84 . ©. 7 والتركيز على جودة الأداء الكلي 

بدلا من التركيز فقط على جودة المواصفات الفنية» واتساقاً مع متطلبات تطبيق منهج 

تحليل النظم ه . . 5» وضرورة الالتزام بالنظرة الشاملة المتكاملة للمواقف المختلفة» 

فإنه لا يجب تقويم أي برنامج للعلاقات العامة كاجزاء أو قطع منفصلة أو مستقلة 

عن بعضها البعض» بل يجب أن ينصب التقويم على البرنامج ككلء والبرامج 
الأخرى السابقة واللاحقة لذات البرنامجء بل والأخذ في الاعتبار برامج العلاتات 
العامة للشركات الزميلة والمنافسة في المجتمع» وكذلك مراعاة المتغيرات البيئية واغخلية 

والدولية التي يؤثر بشكل أو بآخر على المنظمة» وبائتالي على عملية العلاقات العامة. 
وعلى ذلك فإنه يجب أن تكون هناك مراجعة دورية شاملة للنتائج الكلية في ضوم 

الأهداف الحددة وذلك على النحو التالي” ©: 

1. الأهداف: هل هي محددة بوضوح؟ وهل هي مفهومة تدى كافة العاملين في أقسام 
وإدارات المنظمة؟ وهل هناك حاجة إلى الحصول على موافقة جهة معيئة على هذه 
الأهداف؟ وهل هذه الأهداف في حاجة إلى تطوير لتتمشى وتتئاسب مع 
المستجدات؟. 

7 التنظيم: هل هناك ترابط بين وظائف العلاقات العامة أم أنها موزعة بين أكثر من 
إدارة؟» هل يتمتع مسؤول العلاقات العامة بالمسائدة والتأبيد الكافي من جانئب 


7 - محمد عبد الله عبد الرحيم: مرجع سابق» ص ص193-192. 
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الإدارة؟ وهل عدد ومهارات المشتغلين بالعلاقات العامة يضمن تحقيق أهداف 
العلاقات العامة؟. 

3. المضمون: هل البرامج والأنشطة تعطي اعتباراً كافياً لكل فدات وشرائح 
الجماهير(مستهلكون/ عاملون/ مساهمون/ موردون/ مؤسسات مالية/ وسائل 
الإعلام/ مؤسسات تعليمية...). 

4. قياس النتائج: هل هناك العاملون والموارد الكافية والقيادات الإدارية الواعية 
لقياس نتائج العمل؟» وإلى أي مدى يمكن مقارنة هذه الأنشطة بمثيلتها في النظمات 
الأخرى الزميلة والمنافسة ؟ هل مم التفكير في الاستعانة مستشار خخارجي للعلاقات 
العامة بشكل شامل ودورياً؟. 

5. الرقابة: ما هي الخطوات التي تم اتخاذها لإحداث التحسين المستمر مستقبلاً في 
برامج العلاقات العامة, وذلك استناداً إلى نتائج المراجعة الشاملة الدورية؟ ما عي 
الخطوات اللازم اتخاذها في السنوات المقبلة؟ 
وأخيرأء فإنه على الرغم من إمكانية اعتماد المنظمات بمختلف أنواعها على نشاط 

التقويم في سبيل ترشيد أداة أجهزة العلاقات العامة والخروج بدروس مستفادة» 

وبالتالي إمكائية تطوير العلاقات العامة؛ ومارسة على سس علمية وموضوعية 

سلمية إلا أن العديد من المنظمات من البحوث والدراسات اليدانية! '؟ في الي 
أجريت في هذا الشان قد أسفرت عن ضالة نسبة أجهزة العلاقات التي تمارس نشاط 


التقويم. 

' - ازيد من التفاصيل: 
- سمير محمد حسين» أتجاهات القيادات الإدارية في مصر نحو العلاقات العامة (القاهرة: عام 
الكتبء 1985). 


يحي أبو بكر» دور الاتصال وائرقابة في الإدارة : ملة ألعلاقات العامة العربية؛ جمعية العلاقات 
العامة العربية: العدد 129-128: [كتوير - نوفمير1980م 
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إدارة اتعلاقات العامة وبرامجها 
المبحث الثالث 
إدار النزمات 
مفهوم الأزمة: 
ما من شركة إلا وتتعرض إلى الأزمات من وقت إلى آخرء وقد تكون هذه 
الأزمات بسيطة يمكن التغلب والسيطرة عليها بدون ترك أي أثر سلي على المنظمة» 
وقد تكون كبيرة تحتاج إلى بذل جهود كبيرة وتحتاج وضع البرامج العلاجية أو الوقائية 
لمواجهة الأزمات. 
ومن الأمئلة على الأزمات التي تواجه الشسركات: تعرضها إلى الاضطرابات أو 
الإشاعات المغرضة من المنافسين. والتي قد تسبب تشويه لسمعة الشركات أو حتى 
تهددها بالبقاء والاستمرار. 
مفهوم الكارثة: 
تعبر الكارثة عن حالة مدعرة حدثت فعلاء ونجم عنها ضرر في العناصر المادية 
والبشرية أوكليهماء وهي أكثر التصاقاً بالأزمة» وقد ينجم عنها أزمة ولكنها ليست 
أزمة محد ذاتها. 
تعريف الأزمة 2 
- تعرف الأزمة بأنها موقف مفاجى بهدد مصالح المنشأة وصورتها أمام الجماهي عما 
يستدعي اتخاذ قرارات سريعة لتصويب الأوضاع حتى تعود إلى مسارها الطبيعي. 





! - راجع : 
- محمد أحمد الخضيري؛ إدارة الأزمات» (القاهرة: مكتية مذبولي؛ بدون)» ص 53. 
- حسن مكاوي» الإعلام ومعالجة الأزماث» ط1» (القاهرة: الدار المصرية اللبنانيق: 2005م): 
ص صن 49-48. 
مأتتع دعم فضةك! عأوزن) هه 55165[ 18151 بالتعلتق] .1 همه .1/1 ,تعادعع 10 - 
19971 ,هدع معائنملهما) 
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الأزمة : نقطة تحول في حياة المنظمة تحر الأسوأ أو الأفضل . فهي حالة من صدم 
الاستقرار يحدث فيها تغيبر حاسم قي سير العمل في المنظمة » قد يؤدي إلى نتائج 
مرغوب فيها , أو نتائج غير مرغوب فيها 

الأزمة : خئل يؤثر تأثيراً مادياً على النظام كله » ويهدد الافتراضمات الرئيسة التي 
يقوم عليها النظام . 

الأزمة : حدث مفاجئ ( غير متوقع ) يؤدي إلى صعوبة التعامل معه . ومن ثم 
ضرورة البحث عن وسائل » وطرق لإدارته بشكل يحد من آثاره السلبية . 


خصائص الأزية: 


ل 


. تتطلب الأزمة معالجة خاصة: وإمكائيات ضخمة 


تمثل الأزمة نقطة تحول جوهري ينطوي على درجة من الغموض وعدم التأكد 
والمخاطرة. 


. تنطلب قرارات مصيرية لمواجهتها أو لحسمها . 


تسبب حالة عاليه من التوثر العصبي والتشتت اللهني وذلك لانطوائها على 
عنصر ال مفاجأة. 


. تهدد القيم العليا أو الأهداف الرئيسه للمنظمة. 
٠.‏ تسم أحدائها بالسرعة والديناميكية والتعقيد والتداخل » وقد يفقد أحد طرفي 


الأزمة -- أو كلاهما - السيطرة على مجرياتها . 


2 





- محمد أمد الخضيري. إدارة الأزمات (القاعرة: مكتية مذبوئي: بدون)ء ص ص 64-63 
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أنواع الأزمات: 
بالرغم من صعوبة التتبؤ بحدوث الأزمة إلا أنه يوجد بعض المؤشرات التي قل تشير 
إلى حدوث الأزمة » ويمكن تصنيف الآزمات وفقاً للآسس التالية” : 
1- معدل تكرار الأزمة ( البعد الزمني ): 

1. الأزمات المفاجئة: وهي الأزمات التي تحدث دون سابق إنذار مثل حدوث حريق 
أو انفجار أو هزة آرضية: وهذا النوع من الأزمات الأشد خطورة؛ حيث أن 
الخسائر المترتبة عليه تكون كبيرة وخاصة في ظل عدم توفر ألوقت الكافي الجمع 
المعلومات ووضع خطة عاجلة للمعالجة» وغالبا ما تقوم الشركات بإعداد خمطط 
مسيقة لمثل هذه الحالات معدة سلقا مثل كيفية تكوين الفريق وأعضائ وتحديد 
تخصص كل موظف وتعيين غرفة عمليات لإدارة الأزمة» وتحديد اللاطق 
الرسمي باسم الشركة» والصرف السريع للمعدات والأجهزة المطلوبة لمواجهة 
ذلك. 

2. الأزمات المتراكمة: وهي الأزمات التي يمكن توقيع حدوثهاء حيث أن عملية 
تفاعلها وتشكلها تأخذ وقتأ طويلاً قبل أن ينفجرء أي أنها تنو وتتطور مع 
مرور الزمن كأحزاب العمال الذي يحدث بعد فترة طويلة من المناقشات 
والمحادثات بين العمال وإدارة الشركاث. وبالتالي مشل هذه الأزمات أمامها 
فرص كبيرة لاتخاذ الإجراءات المناسبة أمام عدم حدوثها أو تقليل الخسائر الناتجة 
عنها والتخفيف من آثارها السلبية. 

(ب) شدة تأثيرها وعمقها: 


تصئف الأزمة من حيث شدة تأثيرها إلى : 


' - محمد أحمد الخضيري؛ إدارة الأزمات: مرجع سابق» صن ص 79-73. 
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1. أزمة ظرفية هامشية محدودة التأثير :و هي الأزمة وليدة الظروف ء التي لمحدث 
عادة دون أن تترك نتائج واضحة » وتنتهي بسرعة التعامل مع أسبابها لأنها أزمة 
بدون جذور » وثعالج بتعديل السياسات وأساليب العمل المستخدمة 

2. أزمة جوهرية هيكلية التأثير : وهي التي نؤثر على كيان المؤسسة بجميع جوانبها 
المادية والبشرية» وتجاهلها يؤدي إلى إفراز نتنائج خطيرة» قد تصل إلى تقويض 
كيان المؤسسة. 

2 شمولية الأزمة ( المستوى ): 
تصنف الأزمة من حيث شموليتها إلى: 

1. أزمة جزئية: و هي التي تحدث على مستوى الوحدات في المؤسسة» 
وبالتالي فإن حجم تأثيرها في الغالب لا يمتد إلى خارج الوحدة .وهذا 
النوع من الأزمات متنوع ومتعدد الأسباب والنتائج نظرأ لأن الوحدات 
بطبيعتها متعددة ومتنوعة . 

2. أزمة شاملة: وهي التى تحدث على مستوى الكيان المؤسسي ككلء» ويتاثر 
بها جميع عناصر العملية بالمؤسسة» وهي أزمات شاملة عامة في أسبايهاء 
والتتائج التي أفرزتها. 

(د) موضوع ( مال ) الأزمة: 

تصنف الآزمة تبعا لموضوعها إى: 

1. أزمة مادية: وهي التي تدور حول شيء مادي ملموس يمكن التحقق منه 
ودراسته: والتعامل معه؛ وقياس مدى توافق أدوات التعامل في إدارة الأزمة» 
والتتائج المترتبة على حدوث الأزمة. 
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2 أزمة معنوية: وهي التي ترتبط بذاتية الأفراد المحيطين بالأزمة مشل أزمة الثقئة 


والولاء. 
3. أزمات مادية ومعتوية : غالبا ما تضم الأزمة الواحدة النوعين سابقي الذكر . 
أسباب الأزمة: 


1. الكوارث الإلهية المتعلقة بالبيئة . 

2. ظروف العمل المادية. 

٠‏ الققيادة الإدارية المستبدة. 

. المنوف الوظيفي‎ ٠ 

. التفسير الخاطئ للأمور ( سوء الفهم ). 

6. الشائعات . 

نتائج ( آثار) الأزمة على المؤسسة: 

- ليس بالفمرورة أن ترتبط الأزمة بالخطرء وإنما قد تكون فرصة للتقدم والنجاح ؛ 
لذلك يمكن النظر لنتائج ( آثار ) الأزمة من جانبين هما : 

2.1 النتائج السلبية للأزمة . 


اد ال امأ 


2" التائج الإيجابية للأزمة. 
مراحل ظهور ( نشو ) الأزمة: 


- المرحلة التحذيرية: تسبق نشوء الأزم » وتتضمن استشعار الإنذار المبكرء الذي 
يشير إلى وقوع أزم » واستشراف المتغيرات البيثية والاحتمالات» والبدائل. 
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- مرحلة نشوء الأزمة: تقوم على عدم إمكانية المدير( قائد فريق الأزمة » في توقع 
حدوث الأزمة» وتقود إلى تعاظم المتغيرات الدافعة لحدوث الأزمة؛ وزيادة 
احتمائية المواجهة. 

- مرحلة الانفجار: تاتي مباشرة بعد عدم قدرة (قائد فريق الأزمة ) في التعامل مع 
العوامل التي أدت إلى حدوث الأزمة» وعدم القدرة على السيطرة على متغيراتها 
المتسارعة» وتتطلب هذه المرحلة من (قائد فريق الأزمة ): 

1. القدرة على تحقيق التكامل بين الأنشطة المختلفة التي تستورجبها طبيعة الأزمة. 

٠‏ إيجاد مناخ يقوم على التفاهم والمشاركة بين جميع المستويات. 

تدمية شبكة اتصالات فعالة ثكفل توافر المعلومات والبيانات. 

توقع المستقبل وتحقيق الإدراك الكامل لطبيعة الأزمة وخطورتها. 

تنمية العلاقات التبادئية والتكامئية مع البيثة الخارجية. 


د ها لحز م 


* مرحلة المحسار الأزمة: حيث تتلاشى في هله المرحلة العوامل التي تسببت في 
حدوث الأزمة» ويسعى (قائد فريق الأزمة) إلى التوازن الطبيعي؛ واستعادة 
نشاط المؤمسة! 2 

« الوفاية من الأزمات:يتكون الإنذار المبكر للأزمات من ثلك الإشارات الي 
تنب عن قرب حدوث الأزمة والتي يؤدى تجاهلها أو تفسيرها بصورة خاطئة 
إلى وقوع الكارئة وظهور الأزمة بصورة أشد تأئيرأً ومكن تصنيف تلك 
الإشارات إلى ثلاثة مجموعات رئيسية هي كما يلي : 


- حسن عماد مكاري» الإعلام ومعابجمة الأزمات» (القاهرة: الدار المصرية اللبثائيةه 
5 »ص75 
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1. الإشارات السلوكية للإئذار المبكر في المنظمة. 
2. الإشارات التنظيمية للإنذار المبكر في المنظمة. 
3. إشارات الخفاض الروح المعنوية للإنذار المبكر في النظمة. 
أساليب مواجهة الأزمات : 
1- الأساليب التقليدية لمواجهة الأزمات : 
» أسلوب النعامة (الحروب). 
» أسلوب القفز فوق الأزمة. 
2- الأسلوب العلمي لمواجهة الأزمات: 
* الدراسة المبدكية لأبعاد الأزمة. 
* الدراسة التحليلية للازمة. 
* التخطيط للمواجهة والتعامل مع الأزمة. 
قيادة الأزمات : 
قيادة الأزمة نعنى تفجير طاقات جديدة لم تستخدم أركان يصعب تفجيرها في ظل 
البيئة التنظيمية وبذلك تكون مهام قيادة الأزمة كما يلى :- 


أشتيار الانجاه بالمشاركة مع الآخرين 
تحفيز ودفم الئاس للمشاركة 


حشد الطاقات الكامنة لأداء أعمال غير روتينية . 
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تكوين فريق لمعالجة الأزمة : 

تلجأ بعض الشركات الكبيرة إلى تكوين فريق دائم للتعامل مع الأزمات حال 
تشوبهاء إلا أن اغلبية الشركات لا تقوم بتكوين مشل هذا الفريق إلا عند وقوع 
الأزمة» والطريقة المتبعة في تكوين الفريق أنه يشمل في عضويته بعض المدراء من 
الإدارة العليا” © 

ل بي 





وفي هذا يقوم 81204 إءهداءنا8 بأن فريق الأزمات والتي يتفرغ ني النهاية لإدارة 
الأزمة أثناء وقوعها ئيس بالضرورة أن يكون من مستوى الإدارة العليا إلا أنه يمكن 
تسمية بعض المدراء التنفيذيين كاعضاء غير متفرغين للعمل في الفريق. 
وعموماً يتكون الفريق كما يلي" ©: 
" رئيس الفريق والذي يتم اختياره في إلغالب من مستوى الإدارة العليا. 
" الناطق الرسمي باسم الشركة ويتم اختياره من الموظفين ذوي الخبرة الجديدة في 
إدارة العلاقات العامة. 
يقول( اعافء2.5 تمع إلى أن أسوأ الأمور هو قيام الناطقين الرسمين عديمي 
الخبرة بتخمين (ما حدث) أو باستعمال لغة مشحونة بالعواطف. 
* ممثل عن دائرة الإنتاج. 
* عسئول عن تتسيق المعلومات. 
* ممثل عن دائرة التسويق. 
* ممثل عن دأئرة الأمن والسلامة. 
1 - راسم الجمال» وخيرت محوض عياد. مرجع سابق» ص 248. 
ددعم" 136[ أ «تعداة) روتعنهت شا عه غنا0 نامتئقء تمتسته00 .7/1 مد[ -2 


6-7 مص (1:77:,1998 
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* ممثل عن الدائرة القانونية. 

وقد يضاف إلى هذا تمثلين عن دوائر أخرى بالشركة حسب الحاجة ووفقا لطبيعة 
وحجم الأزمة. 

يبدا هذا الفريق فور وقوع الأزمة مارسته مهامه بحيث يؤدي كل عضو في الفريق 
الأدوار التي يكلف بها ضمن اختصاصه وبالتتسيق مع الآخرين بهدف منع التضارب 
والازدواجية بين أعضاء الفريق» هذا ويجب التأكيد على ضرورة عدم إخفاء الحقائق 
عن رجال الصحافة ووسائل الإعلام والجماهير , لأن الحقائق في النهاية سوف 
تتكشف لهم من خلال مصادر المعلومسات الأخرى كلمستشفيات ومراكز الشرطة 
والدفاع المدني وشهود العيان. 
عهام فريق الأزمة يتمثل في الآني” 4 

1. رصد واكتشاف الأزمات. 

2. عمل الدراسات التنوعة للأزمات المتوقعة . 

3. وضع خطط الطوارئ وسيناريوهات الحلول . 

4. التعامل مع الإعلام ومذه بالمعلومات الصحيحة . 

5. ترويد متخذي القرار بالبيانات والمعلومات في الوقت المناسب . 

6. التتسيق مع اللبهات الخارجية للتدخل السريع مشل أجهزة الأمن والدفاع 

المدني. 


7 تدريب الكوادر البشرية وعقد اللقاءات الي توضح مهام اللجنة. 


- محمد أحمد الخضيري؛ إذارة الآزعات» مرجع سابق» ص ص 211-210 
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8. حضور المؤتمرات والندوات ومتابعة الدوريات والمواقع والكتب والإصدارات 


المتعلقة بهذا الموضوع. 
ويسهولة نستطيع بناء هيكلة مبسطة وصغيرة لذلك الفريق أو اللجنة على التحو 
الك 
تي 


1. وحدة التخطيط للأزمة. 
2. وحدة التنفيذ والمتابعة. 
3. وحدة المعلومات. 
4. وحدة للأجهزة والخدمات. 
5. وحدة الاتصالات مع الأجهزة المعنية. 
ويجب أن يتحلى المشاركون والأعضاء لذلك الفريق بصفات معينة حتى يحثقوا 
المطلوب منهم ومن ذلك: 
* المهارة والقدرة على التدخل الناجح . 
* رباطة الجاش وهدوء الأعصاب . 
* الانتباه والوعي والحرص الشديد عند القيام لتنفيذ المهام الموكلة له. 
" الولاء للمؤسسة . 
ومن الأشياء التى ينبغي عدم تجاهلها: 
- تكامل التخصصات. 


' - فهد أحمد الشعلان: إدارة الأزمات؛ ط1ء (الرياض:مكتبة املك فهد الوطنية» 1991م): ص 
ص192-189. 
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- اللياقة الجسمية والذهنية. 


- المرونة والتفاؤل . 
- التدريب والتاهيل المستمر والمتميز. 

ومن الممكن أن يكون مع ذلك الفريق داعمون من خارجه ومن ذلك على سبيل 
المثال : 


خبير قانوني _ خبير إعلامي _ خبير فني - خبير في التقئيات والاتصالات. 
مفهوم إدارة الأزمات: 

إدارة الأزمات أحد الفروع الحديثة نسبياً في مجال الإدارة» وتتضمن العديد من 
الأنشطة» يأثي على رأسها التنبؤ بالأزمات الحتملة؛ والتخطيط للتعامل معها والخروج 
منها باقل الخسائر الممكنة. مثلا: ماذا تفعل إذا انهارت لديك شبكة الحاسب الآلي 
التي تربط كافة إدارات وأقسام شركتك بعضها ببعض؟ نظرياًء تحلم الشركات دائما 
بتوفير الموارد المالية والبشرية التي تكفل لما وضع خطة هتماسكة لإدارة الأزمات 
ومواجهتها قبل وقوعها وحدوث ما لا تحمد عقباه» وتقدم إدارة الأزمات وعيا عاليا 
بطبيعة التخير والتقلب اللذين أصبحا السمة الغالبة لمعظم بيئات العمل على مستوى 
العالم بأسره. 

من هناء لم يعد الإلمام بأدواتها وإجادتها رفاهية تتحقق في شركات دون أخرى: بل 
صارت طلبا وضرورة ملحة يجب تلبيتها قبل فوات الآوان. 
وقد نص (جيري سيكيتش) ذلك الأمر في كتابه عن تخطيط إدارة الأزماتث (كافة 
المخاطر) حين كتب: هلا تختبر أي إدارة أختبارا جيدا إلا في مواقف الأزمات» 1). 


2 - محمد أحمد التضيريء إدارة الآزمات» مرجع سايق ص 231 
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عرف ليتل ( 116416 ) إدارة الأزمات بآنها : نظام يستخدم للتعامل مع الأزمات » من 
أجل تنب وقوعها » والتخطيط للحالات التي يصعب تبنبها ؛ بهدق التحكم في 
التتائج ؛ والحد من الآثار السلبية . 
عرف تشيس (0886) إدارة الأزمات يأنها : مجموعة الاستعنادات والجهود 
الإدارية » التي تبذل لمواجهة أو الحد من الآثار السلبية المترتبة على الأزمة . 
عرفها رشاد الحملاوي بأنها: 'عبارة عن خلل يؤثر تأثيراً شديداً في المؤسسة, كما أنها 
تهدد الإفتراضات والمسلمات الرئيسة التي تقوم عليها الؤسسة” ©. 
ومن منظور اجتماعي عرفها أحمد بدوي' الأزمة تتطلب توقف الأحداث المنتظمة 
والمتوقعة واضطراب العادات والعرف ما يستلزم التغير السريع لإعادة النوازن 
وتكوين عادات جديدة أكثر ملاممة( ©. 
ومن المنظور الإعلامي مد أن الأزمة موقف يتسبب في جعل المنظمة محل اهتمام سلي 
واسع النطاق من وسائل الإعلام الحلية والعالمية ومن جماعات أخخرى كالمستهلكين 
والعاملين والسياسبين والنقابين والتشريعيين! ©. 

يخلط البعض بين مفهوم إدارة الأزمة وأسائيب الإدارة بالأزيات» فإدارة الأزمة 
هي كيفية التغلب عليها بالأدوات العلمية المختلفة وتنب سلبيائهاء والاستفادة من 
إيجابياتها. في حين أن الإدارة بالأزمات تقوم على افتعال الأزمات وإيجادها من عدم 


' - محمد رشاد الحملاوي إدارة الأزمات: تجارب معلية وعالية» (القاهرة: مكتبة عين شمس» 
3 )ص3 
7 - أحمد يدوي معجم العلوم الاجتماعية (بيروت: مكتبة لبتان»1982م): ص 82. 
, أتاعصععمهه! منونت 0مة عددذآ 51ت , مفاتص].1 قصة ,.84 مكمامنوعج - 3 
1م1997 بصدعه! تدمقصم) 
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كوسيلة للتغطية والتتبيه على المشاكل القائمة. ومن هنا يطلق البعض على الإدارة 
بالأزمات علم صناعة الأزمة للتحكم والسيطرة على الآخرين» ومن أهم مواصفاتها 
هي : الإعداد المبكر» وتهيئة المسرح الأزموي» وتوزيع الأدوارء واختيار التوقيت 


امناسب لتفجرها 
ومن ثم للتعامل مع الأزمات اللمفتعلة أو المصنوعة يتعين أن محصل على إجابات 
للأسئلة الكنية 01 


- كيف ظهرت الأزمة وتطورت احداثها؟ 
- من هم الأطراف الصائعة للأزمة؟ 
- لماذا تم صنع الأزمة في الوقت الراهن؟ 
- ماهو الحدف الذي تسعى قوى الأزمة لتحقيقه؟ 
- ما هو المدى الذي لا يتعين على قوى الضغط أن تتجاوزه؟ 
- ما هي الحاذير الموضوعة لكل منها؟ والحدود المتفق عليها بينها؟ 

وإذا كان التفكير السريع في حالات الطوارئ أحد الأشياء البي تقوم بها بشكل 
جبدء وقمت بالفعل بالتخطيط لمواجهة المواقف الطارئة؛ ولديك خطة للمسوارد 
اللازمة للتخطيط للمواقف الطارئة؛ كل هذا حسن وجيد للغاية» لكن ما يعتينا هنا 
هو الأحداث والمواقف التي لم تخطط لحاء وسواء كان يتعين عليك القيام بالتخطيط 
للمواقف الطارئة آم لا فتلك ليست القضية الرئيسية» فأنت الآن في موقف يهدد حياة 
المنظمة» كما بمثل في ذات الوقىت أيضا تهديدا لاستقرار أوضاعك المالية» كيف 
ستتعامل مع مثل هذا الموقف؟ ما المواقف التي يمكن أن تطرأ وتمثل اختبارا لقدراتك 
على التعامل مع مواقف الأزمات؟ هناك الأزمات التي يمكن أن نحدث نتيجة 


. - محمد أحمد التضيري» إدارة الآرّمات» مرجع سابق» ص12 
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للكوارث الطبيعية: الحوادث البيئية؛ حوادث مكان العمل: فشل الإنقاج؛ أو حتى 
حوادث إطلاق التارء كما أن هناك مجموعة أخرى من الحوادث التي كانت كامنة في 
إطار الأعمال ذاتها إلى أن جاء وقت تفجرث فيه؛ من قبيل هله الحوادث الاحتيال 
من جانب أحد الموظفين» الغرامات الحكومية؛ اضطرابات العمال: الاعتراضات 
الجماعية: القضايا القانونية» ادعاءات العملاء أو التحقيق من جانب أي من الجهات 
الرقابية. 
أخطر الأزمات : 

ومن أشد الأزماث خطورة» تلك التي تنطوي على عنف. العنف الذي أصبح يمثل 
تهديدا متزايدا في كل مكان للعمل لكل من الموظفين والعملاء على حد سواء. 

حناك بعض الشركات الت تنظم دورات تدريبية للعاملين بها على الإدارة الآمنة 
للسلوكيات التي قد تحدث فوضى. والتي من بينها المههارة اليومية في إبلاغ الأخبار 
السيئة للآخرين. 

ولقد أصبحت قضايا مثل إدارة الضغوط والتدريب على تسوية الصراعات التي لا 
ثتسم بالعنف» أصبحت هذه القضايا ذات أهمية بالغة بالنسبة لأي شركة تتعامل مع 
العامة يشكل دوري؛ ومن أسهل الطرق لمواجهة الأزمات غير المتوقعة في بيات 
العمل توفير مراكز محلية تكون مهمتها التوسط لفض التزاعات القائمة بين بععض 
الشركات من ناحية وبين الموظفين وأصحاب العمل من ناحية أخرى؛ ولابد أن توفر 
تلك المراكز دورت تدريبية تعمل على مساعدة أصحاب العمل على تحويل المجتمع 
ألذي يعيشون فيه إلى مكان أكثر ملاءمة للعيش» ومن ثم تكتسب منظمتهم شهرة من 
الأعمال الحسنة التي يقومون بها. 
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خطط للمواجهة : 

عند الشروع في إقامة أي مشروع لابد وأن يكون هناك خطط وعدد من الخطوات 
التي يمكن تطبيقها لمواجهة كافة المشكلات الطارئة حين تحدث. 

يلاحظ أئنا نستخدم هنا كلمة حين تحدث ولم نستخدم إذا ما حدثت؛ فإن شيئا ما 
حادث لا مالة» تلك هي إحدى حقائق حياة الأعمال؛ ويتمثل الاختبار الحقيقي في 
أسلوب التعامل مع هذه الأزمات حين تحدث؛ ويوصي(سكيتش) بتبي أنظمة للإنذار 
المبكر توفر تعليمات واضحة إلى شتى المعنيين» كما توفر تقييما لشتى النتائج الواقعة 
والمحتملة» وتساعد على ضمان استمرار إدارة عمليات الأعمال أثناء الأزمة وبعدها 


مياشرة. 


تركز العديد من آدبيات إدارة الأزمات على الحاجة إلى إدارة التعامل مع وسائل 
الإعلام في أوقات الأزمات بشكل جيد ففي الوقت الذي تمثل فيه وسائل الإعلام 
أداة رئيسية للتواصل مع العامة فأنت في حاجة ماسة أيضا إلى مواصلة أعمالك في 
أفرب فرصة ممكنة, فاحتياجاتك لا تقنصر على مواصلة تدفق الإيرادات فحسبء بل 
تشمل أيضا حاجة العاملين لديك إلى الشعور بالثقة في استمرار وظائفهم: وحاجة 
عملائك للشعور بالثقة أيضا في قدرتك على مواصلة توفير الملتجاث والخدمات التي 
تقدمها. 

هناك خلط لدى متخذي القرار الإداري عن عمد أو عن عدم معرفة بين مفهوم 
إدارة الأزمات؛ وبين أسائيب الإدارة بالأزمات» بل يحاول بعضهم جاهداً أن ييخذ 
من الإدارة طريقاً لتكريس الأزمة» نذا كان من المهم أن يلقى الضوء على الفرق 
الرهيب بين الإدارة العلمية للأزسات» وبين أساليب الإدارة بالأزمات؛ التى قد 
تستخدم العلم ولكنها بعيدة كل البعد عن أخلاقياته ومبادئه. 1 


228 





إدارة العتلقات العامة وبرامجها 


فإدارة الأزمة هي كيفية التغلب عليها بالأدوات العلمية الإدارية المختلفة, ليدب 
سلبياتها والاستفادة من إيجابياتها وهذا ما تحتاجه كل منشاة في هذا العصر الملسيء 
بالأزمات؛ في حين أن الإدارة بالأزمات تقوم على افتعال الأزمات وإيجادها من عدم 
كوسيلة للتغطية والتمويه على المشاكل القائمة التي تواجه الكيان الإداري» فنسيان 
مشكلة ماء ينم فقط عندما تحدث مشكلة أكبر وأشد تأثيرأء بحيث تطغى على المشكلة 
القائمة» وهكذا يظل الكيان الإداري المهترئ يتعرض لأزمة تلو أزمة؛ وتتعاقب عليه 
الأزمات متلاحقة حتى يتم تدميره بالكامل» أو يهدي الله إليه من يأخذ بيده إلى بر 
النجاة. 

لذا يطلق بعضهم على الإدارة بالأزمات :علم صناعة الأزمة» للتحكم والسيطرة 
على الآخرين» والأزمة المصنوعة لها مواصفات حنى تبدو حقيقية؛ وحتى تؤني 
ثمارهاء وأهم مواصفاتها هي الإعداد المبكر, التهيئة الناسبة» وتوزيع الأدوار على 
قوى صنع الأزمة» واختيار التوقيت المناسب لتفجيرهاء وإيجاد المبرر والذريعة لهذا 
التفجير. 

ومثال على أسلوب الإدارة بالأزمات ما تقوم به الدول الكبرى كأسلوب لتنفيذ 
استراتيجياتها الكبرى في الهيمئة والسيطرة على العالم (300اقنفلد610) ولتأكيد 
قوتهاء وفرض إرادتها وبسط نفوذها وبشكل لا يفقدها أصاقاءها ولتحييد أعدائها 
وتدمير مصالحهم. 

وبذلك مكننا القول إن الإدارة بالأزمات اسلوب تتبعه بعض المنظمات 
والشركات والدول وكذتك بعض الأفراد أيضاً. 
إدارة الأزمة : 

تهتم المنظمات الإدارية في دول العالم المتقدمة بتطبيق منهج علم إدارة الأزمات في 
كافة مجالات العمل وذلك حرصاً منها على اتخاذ القرارات بأسلوب علمي بما يحفق 
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ها رؤية مستقبلية واضحة تعتمد على دقة المعلومات والتخطيط العلمي السليم 
لتجاوز الأزمات وحتى تمرر بسلام كافة الصعويات التي تواجهها' أ2. ولأهمية ذلك 
الموضوع يتبغي على كل إدارة إعداد فريق خاص لمواجهة الأزمات حتى يمكن أن 
تتجنب الكثير منها آو الحد من آثارها السلبية التى تنتج عن دخوها دون استعداد 
مناسب لمواجهتها وقد برز علم إدارة الأزمات كمنهج وفكر إداري حديث يعمل 
على التعامل مع الأزمات بالأدوات العلمية والإدارية لتجتب سلبياتها والاستفادة من 
إيجابيتها فإدارة الأزمة :هو علم التوازنات ورصد حركة واتجاهات القوى والتكيف 
مع المتغيرات المختلفة. بالتالي فللازمات ايجابيات وسلبيات نستطيع الوقوف عليها 
من خلال النظر إلى الجدول الآتي: 

الجدول رقم (2) إيجابيات وسلبيات الأزمة 








السلبيات الإيجابيات ١‏ 
ا 0 
اخسائر ولد خبرات مكاسب غير متوقعة 
ل لل ل لل لم | 
| مسح شخصيات بروز شخصيات 
شغل الطاقات 
تأخير تحقق الأهداف اكتشاف قيادات جديدة 
اهتزاز الثقة بالمؤسسة تعجيل التغييرات في المياكل الإدارية 
البحث عن كبش فداء تحري مواطن الضعف التي قد تنجم 
تمديد الأثر إلى خارج المؤسسة التعرف على المناصرين من الأعداء 








' - راسم الجمال» خيرت معوض عياد مرجع سابق» مر 340. 
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والإدارات التي تطبق منهجية إدارة الأزمات سوف تبي الكثير من الفوائد ومنها: 


7 


التعامل مع الأزمة من خلال منهج علمي وليس من خلال سياسة الفمل 
وردة الفعل. 

توقع وتنبآ بالمستقبل والمخاطر الحيطة . 

عدم تصعيد الأزمات والحد من خخروجها عن السيطرة . 

رسم سيناريوهات متكاملة لكافة الاحتمالات المتوقعة . 

نكوين بيئة تلقائية تقوم على الاستجابة السريعة للأحداث المفاجئة 
والمتسارعة للأزمة. 

رفع المعنويات خلال فترة الأزمات . 

العمل على عودة النشاط والحيوية في فترة الأزمات بأسرع وقث ممكن. 
تحليل الأزمات السابقة والاستفادة منها مستقبلا. 
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إدارة العلاقات العلوة ويرئمجها 
المبحث الرابع 
بحوث إدارة العلاقات العامة 

لا خلاف على أن الفرق الجوهري بين ممارسة العلاقات العامة في عصور ما قبل 
النهضة وممارستها الآن؛ إنما يعود إلى استخدام الأسلوب العتمي في هذا العصر. 
فبعد أن كان الحدس والتخمين هو الوسيلة الت تستخدمها العلاقات العامة في 
الأزمئة القديمة للتعرف على آراء والاتجاهات السائدة بين الأفراد والجماعات؛ 
أصبحت هناك طرق علمية لقياس هذه الآراء وتلك الاتجاهات» ومعرفة الدوافع 
وامتخيرات التي تشكلهاء أو التي تؤدي إلى إحداث تغيير فيها. ولذلك ارتبطت الذانية 
والبداهة الشخصية والاستخدام الضغيل للأسلوب العلمي بالمرحلة الأولى؛ بينما 
شهدت المرحلة الثانية عكس ذلك تماماء حيث غلبت الموضوعية والتطبيق الدقيق 
للمعرفة التجريبية المرتبطة بالنظريات العلمية» على رسائل جمع المعلومات والبيانات 
عن الآراء والانجاهات السائدة أو ما يسمى بأساليب البحث العلمي. 

وقد حققت هذه الأساليب تقدعا ملحوظا خلال هذا القرن كانعكاس للتطور 
المماثل الذي شهدته العلوم الاجتماعية والنفسية. ورغم هذا فإن ممارسة البحث 
كإحدى الوظائف الأساسية في العلاقات العامة ما زال يعاني من اللامبالاة في بعسض 
المؤسسات. وقد يكون ذلك مرتبطا بنظرة المؤسسة أساسا للعلاقات العامة؛ أو لعدم 
تطبيق الأفراد الممارسين لها لضعف إمكاناتهم العلمية في هذا الجال» أو لضآلة الميزائية 
المخصصة لإدارة العلاقات العامة نما يجعل القائمين عليها يعتمدون على الملاحظة 
الشخصية غير المقنئة في تحديد معالم المشكلة والتخطيط لمواجهتها. وإذا كانث هذه عي 
إحدى المشكلات الأساسية في ممارسة العلاقات العامة في بعض المؤسسات. إلا أنها 
ليست مشكلة شاملة» كما أنها ليست مشكلة معرفة لأن الأساليب العلمية للبحوث 
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أصبحثت معروفة وأصبح في الإمكان تطبيقها متى تواقرت الإمكانات التي تساعد 
على التغبير والرغبة فيه' !». 1 
أنواع البحوث : 
أوضح سلليتز وزعلاؤه. له. :2.0الء5 أهداف البحوث بصفة عامة فيما يلر © 
1. التعرف على ظاهرة معينة » أو تحقيق رؤى جديدة لما بهدف صياغة مشكلة 
البحث بدقة أكثر أو وضع الفروض العلمية للبحث. 
2. رسم صورة دقيقة لخصائص فرد معين أو موقف أو جماعة مع ( أو بدون ) وضع 
فروض مبدئية محددة حول طبيعة هذه الخصائص. 
3. تحديد نسبة تكرار حدوث شيء معين أو حدوثه مرتبطا بشيء أخمر وغالباً_ 
وليس دائمأ _ ما يرتبط هذا النوع من البحوث بفروض ميدئية مجددة. 
4. اختبار فرض ما عن علاقة سببية بين عدد من المتغيرات. 
والحدف هو ما تسعى إلى تحقيقه البحوث الاستطلاعية » بينسا تقوم البحوث 
الوصفية بتحقيق الهدفين الثاني والثالث , ويقع تنقيذ الهدف الرابع على عانق 
البحوث التفسيرية. 
أولا : البحوث الاستطلاعية : وعتفبدة نممئهءه اود 
تستخدم البحوث الاستطلاعية في مجال العلاقات العامة عند الاستعانة بمستشار 
خارجي» أو عند تعيين خبير جديد للعلاقات العامة للمؤسسة. وفي ذلك الونت 


!علي عجوة الأسس اتعلمية للعلاقات العامةء ط4 (القاهرة: عام الكتب»1999م): ص 

ص 72-11 

2- )يدمتتقاف؟ امئءمة مذ مامتء)/! لاعتمعمع3 .101 با .ععتمكت كتقلاءة‎ ١187 
.90.م عمط بدماعصة/1؟ قد ختقطعمن 1101 علرم يه‎ 
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يكون من الملائم هذا المستشار أو لذلك الخبير أن يقوم ببعض البحوث الاستطلاعية 
للتعرف على جوانب اأشكلة وصياغتها في إطار علمي تمهيدا لتصميم يحث دقيق 
لدراسة أبعادها دراسة أكثر دقة وعمقا. وإذا لم تكن هناك مشكلة ملحة تحتاج إلى 
حل سريع فإن الدراسات الاستطلاعية تفيد رجل العلاقات العامة في الحصول على 
قائمة بالمشكلات التي تحتاج على دراسة » وأولوية كل منها طبقا لآثارها المرتقبة تاه 
المنظمة التى مثلها : والإمكانات العملية للقيام بهذه الأبحاث. وهذا يساعد الخبير أو 
المستشار على التحرك بكفاءة وفاعلية تجاه أهداف عحددة. 

ويبدأ البحث الاستطلاعي براجعة الدراسات السابقة» إن وجدت والتعرف على 
نناتجهاء وكذلك فحص المعلومات المتاحة عن المنظمة وجاهيرها والظروف 
الاقتصادية والاجتماعية المؤثرة عليها. وقد يتطلب الأمر إجراء بحث أكثر دقة وعمقاً. 
أما إذا كانت المشكلة من الوضوح بحيث تتطلب من الخبير أو المستشار أن يجصدد 
للإدارة الحلول العملية لها" فينبغي إن يبدأ على الفور تنفيذ السياسة المقترحة» على أن 
يتبع ذلك محث تقويمي للسياسة الجديدة يعد إعلانها للجمهور. 
ثانيا : الببحوث الوصفية : 165لتهمة ء#تاصتيووء 1 

من المبادوع الأساسية التي يتعلمها الراغب في مارسة مهنة العلاقات العامة أن يضع 
نصب عينيه دائما شعار ' اعرف جمهورك . وهذا السبب فإن معظم بحوث العلاقات 
العامة تندرج تحت قائمة البحوث الوصفية. فهناك حاجة مستمرة إلى التعرف على 
خصائص جاهير أي منظمة أو مؤسسة تحرص على كسب ثقة جاهيرها وتأييدهم. 
وبقدر ما يتوافر لإدارة العلاقات العامة من معلومات عن خصائص الجماهير من 
حيث السن والدخل والمستوى المهنى والتعليمي؛ يقدر ما تستطيع توجيه رسائلها إلي 
هذه الجماهير بسهولة وفاعلية. وتزاد كفاءة الاتصال إذا ما عرفت آراء الجماهير 
واتجاهاتهم والقيم السائدة بينها. 


إحارة العلاقات العامة وبرامجها 





ولا ينبغي أن تقتصر البحوث الوصفية على مجره عرض خصائص الأفراد أو 
الجماعات؛ بل يجب أن تتعدى ذلك إلى مرحلة التفسير كلما كان ذلك ممكنا. وقد بدأ 
هذا الاتجاه ينمو في ممال الأبحاث الوصفية بعد أن تقدمت الدراسات الخاصة 
بالدوافع 5ت#خادمس وأصبح من الضروري الإجابة على سؤال السببية لماذا) . 
حقيقة أنه من المفيد أن تعرف نسبة المؤيدين للمنظمة والمعارضين لاء ودرجات التأييد 
والمعارضة ٠‏ إلى جانب فتة الحايدين أو الذين لم يكونوا رأيهم بعد ولكن من الأفيد 
أن تعرف لاذا يؤيدهم هذا الفريق بشدة» وما هي دوافع المعارضة. وعندما تتحدد 
الإجابة الدقيقة على هذا السؤال يكون من اليسير على المنظمة أن تعدل سياستها 
لكي تكسب ثقة الجميع وتحظى بتأبيدهم' 0. 

وقد ترتب على هذه الوظيفة الجديدة للبحوث الوصفية صعوبة في التمييز بين 
بعض هذه البحوث» وبين البحوث التفسيرية التي تقوم أساسا على اختبار فرض 
سبي عن طريق التجربة المعملية. وزاد من هذه الصعوبة أن البحوث التفسيرية لم تعد 
تقنع »ولا ينبغي لها أن ثقنع بالتجارب المعملية في اختبار فروضها. وبد] الباحثون 
يتجهون إلى الميدان لإجراء التجارب الميدائية في الموقف الاجتماعي الطبيعيء دون أن 
يشعر المبحوثون أنهم يشاركون في تجربة كما يحدث في حالة التجربة العملية الى تفتقر 
إلى السلوك الاجتماعي الطبيعي. 

ويندرج تحت قائمة البحوث الوصفية البحث ا مسحي ومحث دراسة الحالة» 
والبحث المكتي والوثائقي والبحث التحليلي للأنشطة أو المعلومات أو الدعاية: 
والبحث الوصفي المستمر الذي يغطي موضوعا معينا في فترة محددة. 


- محمد فريك الصحن؛ العلاقات العامة - المبادئ والتطبيق»(القاهرة: الداز الجامعية»2002م): 
اص ص150 - 153. 
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ثالثاً: البحوث التفسيرية: معتفيدة توومئهمتقاصيد18 

تعتمد البحوث التفسيرية أساسا على الدراسات التجريبية سواء أكانت معملية أو 
ميدانية كما سبق أن أوضحناء وهي أصعب أنواع البحوث لما تتطليه من إجراءات 
معقدة للتحكم في التجرية وعزل بعض المتغيرات لمعرفة تأثير متغير مسثقل على متغير 
تابع» وقد يكون مجال التجربة جماعة واحدة يتم اختبارها قبل إحداث المؤثر المطلوب 
معرفة تأثيره وبعده. كما يمكن اختيار جماعة ضابطة لا تتعرض للمؤثر وأخري تجريبية 
تتعرض للمؤثر؛ على أن يكون لكل من الجماعتين نفس الخصائص والمميزات. 
ويئوقف اختيار أي من الأسلوبين على بناء طبيعة المتغير المراد اختبار نأثيره أى 
طبيعة المشكلة المطلوب دراستهاء أو هما معاء بالإضافة إلى ظروف إجراء التجربة» 
وإمكائية السيطرة على أفرادها. وتزداد صعوبة التجربة كلما طال المدى الزمني 
لإجرائها نصعوبة عزل المتغيرات الأخرى عن المؤثر المطلوب دراسته. 

وما زال انتشار الدراسات التجريبية في العلاقات العامة ضئيلا إلى حد كببر بالمقارئة 
باستخدام البحوث الاستطلاعية والوصفية» رغم أهمية هذا النرع من مقومات عمل 
العلاقات العامة» وحينما يتم انتشار هله الدراسات؛ بالإضافة إلى استخدام البحوث 
بصفة عامة على نطاق كبير فسوف نحصل على مزيد من التقنين العلمي لفن 
العلاقات العامة. 
رابعاً: البحوث التاريخية: دءنفتهة 1مهنماه111 

يقوم البحث التاريخي على سرد الوقائع؛ والأحداث والاتجاهات السابقة 
وتحليلهاء بهدف التعرف على الظروف السياسية والاقتصادية أو الاجتماعية أو 
الثقافية لأي مجتمع في الأزمنة المختلفة» وتسجيل هذه الوقائع لكي تكون اساسا في 
التخطيط لآي سياسة مستقبلية. وتستفيد العلاقات العامة مسن البحوث التاريخية في 


إدارة العللقات العامة وبرايجها 





فهم تطور العلاقات الاجتماعية والعوامل التي تساعد على تدهور هذه العلاقات أو 
ازدهارها في امجتمعات المختلفة. 
أهداف بحوث العلاقات العامة: 
1- التعرف على الآراء والاتجاهات: لكي يتحقق التجاوب بين المرسل والمستقبل في 
مجال الاتصال المواجهي 7-8 5"866» لا بد من أن تكون لدى المرسل القدرة على 
تخيل نفسه في ظروف المستقيل 'إطلةمم:8 وتزداد قدرة المرسل على ذلك إذا اتقن 
دورة كمتحدث وكمستمع في نفس الوقت. وينمي هذه القدرة ويعمقها أن تكون 
لدى المرسل معلومات كافية عن قيم وآراء ولغة المستقبل. وأن يكون هو الآخر 
معروفا للمستقبل من النواحي المذكورة. وهذا هو أقصى ما تنشده العلاقات العامة» 
وهو في الوقت ذاته أصعب وظائفها وأبعدها عن التحقيق في معظم الأحوال لآن هذا 
الهدف لا يمكن الوصول إليه إلا في الجتمعات الصغيرة الي يوجد بها اتصال مستمر. 
ولذلك فإن بمارسة العلاقات العامة في هذا النوع من امجتمعات أكثر يسرا وأقرب إلى 
النجاح إذا كان هناك استعداد لممارستها! 2 

بينما يصبح البديل المناح لممارسة العلاقات العامة في امجتمعات الكبيرة هو معرفة 
الخصائص العامة وليست الفردية لكل جمهور من النواحي النفسية والاجتماعية» 
بالإضافة إلي القسيم والاتجاهات والآراء السائدة بين الجمهور الذي يفل 
المستقبل :#"اذهه0هة1 في عملية الاتصال. ويتحقق النصف الثاني من المعادلة عن طرييق 
التعريف بالمؤسسة وأهدافها والوسائل التي تلجا إليها في تحقيق هذء الأعداف 
وتحوبلها في النهاية إلى شخصية إنسانية تمثل دور المرسل 2065ح5 في عملية الاتصال. 
والبديل الأول يتحفق من خلال الأمحاث التي تنقل إلى المؤسسة معلومات كافية عن 


' - على عجوة: الآسس العلمية للعلاقات العامة مرجع سابق» ص 76. 
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قيم وآراء الجمهورء بينما يتحقق النصف الثاني من المعادلة عن طريق الاتصال ايا 
كان نوع والأنشطة التي تمارسها المؤسسة تدعيما لهذا الاتصال وتأيبدا له. 

2- التعرف على الذات: الاتجاهات هي المرآة التي ترى المؤسسة من خلالها صورتها 
كما يراها الجمهور ويتوقف وضوح الصورة في هذه المرآة على دقة إجراء البحث 
وموضوعيته؛ وصدق تحليله وتغسيره لصائعي القرار بالمؤسسة. وتساعد هذه الصورة 
الموضوعية على إجراء عملية التصحيح الذاتية المبنية على الحقائق والمعلومات الواردة 
في نتائج البحث. وكثيرا ما تتخذ قرارات ترسسم سياسات على افتراض خاطئع 
لمضمون صورة المؤسسة في أذهان الجماهير. 

3- منع الأزمات والاضطرابات: من الثابت أن الجهد المبذول في محاولة إطفاء الحريق 
أكبر بكثير من الجهد الذي يبذل لمنع نشوبه والوقاية منهه وحينما يمكن التنبق بالمشكلة 
مبكرأ يصبح من اليسير وضع الحلول المناسبةلمتع انفجارها والتحرك لمواجهتها. ومن 
هنا تصبح وظيفة الأبحاث ذات أهمية كبيرة في التنبؤ بالمشكلات من خلال التقاط 
المعلومات والشائعات التي قد تؤدي إلى انفجار أزمة أو حدوث اضطرابات في العلاقة 
بين المؤسسة وأي جمهور من جماهيرها . 

4- زيادة فاعلية الاتصال الخارجي: يفتقر الاتصال غير المباشر إلى رجع الصدى 
الفرري عاعدطله16 عنهالعدد1 والذي يتميز به الاتصال المباشر. ولذلك يصبح من 
الفمروري إيجاد بديل للتعرف على صدى الرسالة وفاعليتها في التأثير إذا كان 
الاتصال يتم باستخدام الوسائل الجماهيرية 70318 55ةلاء كما أ ن دراسة أنماط 
الاتصال في امجتمع وعاداته السائدة بين الجمهور يساعدان على تحديد خطة ( 
إستراتيجية ) الاتصال التي تضاعف فرص التعرض له وإدراكه' 21 
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5 تحديد جماهير المؤسسة: لا بد من توأفر بعض المعلومات الأساسية عن قطاعات 
الجماهير المؤثرة على أنشطة المؤسسة التي تمثلها العلاقات العامة . وهذه المعلومات 
تتعلق بتحدي أهم هذه القطاعات. وتبيان الخصائص العامة لكل منها ومعرفة قادة 
الرأي وناقلي المعلومات بما يساعد على زيادة فاعلية الاتصال الموجه إلى هذه 
القطاعات المحددة على ضوء المعلومات المتوافرة عنها. 
6- إمداد الإدارة بالمعلومات: تزايد اعتماد الإدارة على أقسام العلاقات العامة في 
بعض المؤسسات للحصول على المعلومات التي تتعلق بالمؤسسة نقسها أو مجماهيرهاء 
أو بالمؤسسات التي تعمل في نفس المجال. وك ذلك بالثيارات والانجاهات السياسية 
والاقتصادية والاجتماعية الي تؤثر على أداء المنظمة وعلافاتها بالجتمع امحلي. فمن 
أهم الخدمات الت تقدمها العلاقات العامة لرجال الإدارة تفسير التغيرات الاجتماعية 
والاقتصادية والسياسية التي تحدث في امجتمع. هذا يتطلب إعداد ملفات خاصة 
لتجميع المعلومات التي تتصل بهذه امجالات وتحليلها أولا بأول؛ ثم دراسة آثارها 
المرتقبة على المؤسسة. 
7- التعرف على المتغيرات الدولية ودراسة آثارها امحتملة على المؤسسة: يزداد حجم 
هذه المسؤولية في حالة المؤسئسات الكبرى التى تعمل على نطاق دولي؛ أو التي تناثر 
أنشطتها بالتغيرات الدولية حتى ولو لم تكن تمارس نشاطا دوليا. ومن الواضح الأن 
أن المتخيرات الدولية أصبح لما تأثير كبير على المؤسسات و المنظمات في الدول 
المختلفة في ظل ثورة الاتصال والمعرفة والتكنولوجية. 

وقد كانت شركة 'زنهوم00 |ز0 هنا3 الأمريكية من أوائل الشركات الي أنشأت 
قسما للبحوث في إدارة العلاقات العامة بهاء وقد حددت الإدارة لمذا القسم ثلاثة 
مسؤوليات أساسية وهي' 3 


مهلوا عتاطناط علالأعواقع ,ععادهن .1 موالق 50ة غامء5 .ا مألانات. 5 
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1. الاتصال المستمر بمديري إدارات المؤسسة وإمدادهم بالمشورة والعون الذي يضفي 
لمسات العلاقات العامة على أنشطة الإدارات المختلفة. 

2. القيام بالبحوث وإعداد التقارير عن الموضوعات الاجتماعية والاقتصادية 
والسياسية والتيارات التي نرى إدارة العلاقات العامة أنها تؤثر على أنشطة 
الشركة وعصالحهاء أو على الصتاعة البترولية ككل؛ أو على المشروعات التجارية 
والصناعية بصغة عامة. 

3. إعلام المسثولين بالشركة بصفة مستمرة وعاجلة عن كل ما ينشر أو يذاع متعلقا 
بالشركة أو بالصناعة البتروئية أو المشروعات التجارية والصناعية على وجه 


العموم. 
ولتحقيق هذه المهام بكفاءة عالية تم تقسيم البحوث إلى الشعب الثلاث التالية! © 
- شعية المكتية: 


ويشرف عليها أخصائي متمرس بالعمل المكتبي» وتضم هذه المكتبة المطبومات 
الخاصة بالصناعة والتجارة بصفة عامة؛ بالإضافة إلى تقإرير العلاقات العامة عن 
برانجها وتحليلها لوسائل الإعلام؛ ونتائج مسوح الرأي العام والاتجاهات. كما تضم 
المكتبة عددا من الكتب الهامة في موضوعات التجارة والاقتصاد والمال وبعض المراجع 
التشريعية والسجلات البرئانية الخاصة بصناعة البترول؛ بالإضافة إلى ما يزيد على 
ألفي ملف لتجميع ما ينشر في وسائل الإعلام متعلقا بالشركة أو بصناعة اليترول أو 
با مشروعات التجارية والصناعية بصفة عامة. 


5 - علي عجوة الآسس العلمية للعلاقات العامة» مرجع صابق؛ ص2. 
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.- الشعبة الإخبارية: 


وتقوم هذه الشعبة بتجميع الإخبار والموضوعات التي تنشر عن الشركة في 
الصحف والمجلات وكتابة التقرير عن المواد التي تقدم من خلال الراديو والتلفزيون» 
وتعرض القصاصات والتقارير على إدارة العلاقات العامة ومديري الشركة وتقوم 
إدارة العلاقات العامة كل أسبوع باستعراض هذه القصاصات وتلك التقاريره 
واختيار أهمها ونشره في مطبوع أسبوعي يوزع بالشركة؛ كما يقوم قسم البحصوث 
بإصدار دائرة معارف عن الشركة سنويا تتضمن تاريخها والعمليات التي قامت بهاء 
وغير ذلك من الموضوعات العامة ونوزع هذه الدائرة على عدة مئات من المديرين 
العاملين بالشركة ويصناعة البترول والقطاعات المتصلة بها. ويعد قسم البحوث أيضا 
مطبوعا أسبوعيا وآخر شهريا يتضمن كل منهما أحدث الإحصاءات عن العمليات 
البترولية. 
- شعبة التقارير الخاصة والمسوح: 

يقوم قسم البحوث من خلال هذه الشعية بإعداد تقارير عن بعض الموضوعات 
الخاصة بالمشكلات العامة كرقابة الحكومة على صناعة البترول مثلا » كما يقوم 
بتموبل المسوح الدورية عن الاتجاهات السائدة نمحر الشركة ونحو صناعة البترول» 
والتعرف على تأثير وفاعلية البرامج التي تنفذها العلاقات العامة. وعلى سبيل المثال 
يقوم هذا القسم بتمويل الأحاث الخاص بمطبوعات الشركة؛ كما يجري القسم بنفسه 
أمحاثا قبلية قاقعات:8 تدراسة مواد الاتصال قبل تقديمها إلى الجمهور من خلال وسائل. 
الإعلام بهدف تحقيق أقصى فائدة بأقل تكلفة ممكنة. 

وجدير بالذكر أن المؤسسات والمشروعات الكبرى هي وحلها القادرة على أداء 
وظيفة البحث وجمع المعلومات بالصورة الني رأينها في هذا امثال السابق. بينما تمارس 
المؤسسات الصغرى والمتوسطة هذه الوظائف على مستوى أصغر ويدرجة أقل » 
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ولكنها في جميع الأحوال ضرورية لنجاح عملية العلاقات العامة في أداء دورها على. 
الوجه الأكمل. 
- إجراءات البحث المسحية 

لما كان البحث المسحي من أكثر البحوث المستخدمة في العلاقات العامة؛ فمن 
الهم أن نتناوله بشيء من التفصيل» وهو مع ذلك تفصيل نسبي إذا ما أخذنا في 
الاعتبار تعد الدراسات التي اهتمت بهذا النوع من البحوث في امجالات المختلفة. 
ورغم تعدد التعريفات التي قندمت للمسح #ننا5 فسوف نكتفي هنا بما ذكره 
مورس 056 من أن المسح منهج لدراسة وتحليل موقف اجتماعي معين أو مشكلة 
أو جمهور ماء بإتباع اسلوب علمي لتحقيق أهداف محددة» وقد يكون المسح شاملا أو 
بالعينة» فحينما نجري المسح على جميع طلبة الكلية نكون بصدد مسح شامل همء فإذا 
لم تكن هناك ضصرورة لأن يشمل البحث جميع الطلبة فإننا نختار عينة تمثل هذا الجتمع 
توفيرأ للوقت والنفقات؛ وسواء أكان المسح شاملا أو بالعينة فلا بد أن مسن إتباع 
الخطوات العلمية لدراسة مشكلة البحث ورغم تعدد تصنيف هذه الخطوات عند 
علماء البحوث؛ فمن الفمروري أن تراعي الأسس العلمية المتضمنة فيهاء بغض النظر 
عن عدد هذه المخطوات أو ترثيبها عند هذا الباحث أو ذَاك! 1). 


وفيما يلي الترتيب الذي نقترحه لدراسة خطوات البحث المسحي !2 





/8هل0), متعم برعسناة لسة دواع عتلطد1.)8 لممحلظ , ومممتطمعج 1 
50-51.مم (1969,ممتاهجهمره طانفع 71 علوم 

5 - صالح أبو [صبعء العلاتات العامة والاتصال الإنساتي: ط1ء (عمان: دار الشروق 2008 ), 

ص ص 189-196 
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أولا : تحديد المشكلة: ويتصل بهذه المرحلة دراسة إمكانات التنفيذ وتحذيد جتمع 
البحث» وتحديد المفاهيم: واستعراض الدراسات السابقة. 
ثانيا : وضع الفروض. 
ثالنا : اشتيار أداة البحث. 
رابعا : اختيار العينات. 
خامسا : اختيار الباحثين وتدريبهم. 
سادسا : جمع البيانات. 
سابعا : المراجعة المكتبية للبيانات وتفريغها وتمليلها. 
ثامنا : تفسير البيانات. 
أولآ : تحديد المشكلة: 

البحث هو محاولة منظمة للإجابة الدقيقة عن سؤال أو مجموعة من الأسئلة تشغل 
ذهن الباحث في وفت معين وموضوع محدد. فإذا نجح الباحث في تحديد السؤال بدقة 
فإنه بذلك يكون قد عرف الغدف الذي يحاول أن يصل إليه؛ وتشكل الإجراءات 
التالية الطريق المؤدي إلى هذا الهدفء ومن ثم معرفة هذا الطريق تلزم الباحث بإتباع 
هذا الإجراءات. وفي نفس الوفت تركيز الرؤية عل الحدف المطلوب محقيقه. 

وفي بحوث العلاقات العامة وسواء أكان القائم بها مسؤول العلاقات العامة نفسه 
أو جهة أحرى متخصصة: يلزم أن يقوم هذا المسؤول بتنفيل هذه الخطة بنفسه فيحدد 
المشكلة الي يسعى الباحث التشخيصها بدقة تامة» ورغم أن الباحث المتخصص قد 
يساعد على توضيح أهذاف البحث بإثارة المزيد من علامات الاستفهام حول بض 
النقاط التي قد يغفل عنها المسؤول» إلا أن مسؤولية خبير العلافات العامة نظل باقية 
وتلزمه على التفكير الواضح في المشكلة المطروحة للبحث بكل أبعادها وأهدافها! ©. 


! - محمد فريد الصحن» العلاقات العامة - المبادئ والتطيين» مرجع سابقء ص ص 165-163. 
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وقد تبدو هذه الخطوة سهلة أو بديهية » إلا أن هناك بعض العوامل التي تجعلها 
أصعب كثيرا ما تبدو ‏ وفي مقدمتها هذه العواسل أنه في مجال الواقع العملي:فإن 
الموقف يتضمن كثيرا من المشكلات التي تتداخل في بعضها بحيث يصعب فصلها تماما 
إلا من الناحية النظرية . 

فلنفرض أن رجل العلاقات العامة في إحدى المؤسسات يريد أن يتعرف على اهم 
المشكلاث التى تواجه المؤسسة. ولنفرض أيضا أن هذا الرجل قد بدأ بمناقشة الخالة 
الراهتة هذه المؤسسة مع العاملين في إدارته »لكي يبلور المشكلة أو المشكلات التي 
يواجههاء فمن أمحتمل أن نغجد أحدهم يرى المشكلة في عدم وجود الاتصال الفعال بين 
المؤسسة وجمهورها الخارجيء وقد يرى آخر أن تقطع قنوات الاتصال داخل المؤسسة 
نفسها يمثل المشكلة الأولى الجديرة بالدراسة. وربما كان هناك رأي ثالث في أن المشكلة 
ليست مشكلة اتصال بقدر كونها متعلقة بالإدارة» وقد يرى رابع أن هناك عوامل 
خارجية مرتبطة بالتغييرات الاجتماعية أو السياسية أو الاتصالية يتحتم دراستها 
لمعرفة تأثيرها على أوضاع المؤسسة وعلاقاتها بالجمهور الخارجي. هذه الاحتمالات 
المتعددة للمشكلة الأجدر بالدراسة قد تزاحم فكر المسؤول عن العلاقات العامة» وقد 
تضطره إلى استطلاع مزيد من آراء ذوي الخبرة ورجال الإدارة وبعض أفراد الجمهور 
قبل أن يحدد مشكلة البحث وأهدافه. 
تحديد مجتمع البحث: 

ويتصل بتحديد المشكلة تعريف مجتمع البحث وخصائصه العامة فظروف إججراء 
بحث على جمهور الريف تختلف عن ظروق مجتمع المديئةء وكذلك الحال بالنسبة 
للجمهور الداخلي والخارجي أو جمهور العمال ورجال الإدارة» أو الجمهور التجاري 
وجمهور النادي؛ أو غير ذلك من أنواع الجماهير المتعددة» وكل جمهور من هذه 
الجماهير يتميز ببعض الخصائص العامة التي ينبغي أن تراعي بعد ذلك في تصميم 
البحث؛ كما يتبغي على الباحث في هذه المرحلة دراسة الإمكانات المتاحة لتنفيذ 
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البحث من ناحية الوقت والتمويل والمهارات الشخصية وعدم وجود عقبات من أي 
نوع تمنع الاتصال بالمبحوثين أو تجعل استجاباتهم غير طبيعية. 
تحديد المفاهيم : 

هتاك نوعان من الكلمات» كلمات مباشرة تشير إلى شيء ملموس كالكراسي أو 
الشباك أو الكلب أو الماء. وكلمات تجريدية تشير إلى معاني ضونية لا يمكن لمسها 
بطريق مباشر بالئقة والديمقراطية والروح المعنوية وغيرها. حقيقة أن النوع الأول قد 
تعدد مواصفاته ولكنه يبقى مع ذلك ملموسا ومحددا بالصفة التي تلحق به بمنا يجمل 
من السهل تعريفه وتقل أي رسالة عنه إلى الآخرين» ويتسم هذا النوع مسن الأحوال 
العادية بالموضوعية؛ أما النوع الثاني فيصعب تحديده بسهولة وكذلك ليس من اليسير 
دائماً أن تفهم الرسالة المتضمنة لهذا النرع من الكلمات يتفس المعنى الذي يقصده 
المرسل» ولذلك تنسم هذه الكلمات بالذاتية ومن ثم تتعدد معانيها وتختلف باخختلاف 
الإطار الدلالي للأفراد. ولكن لا يحدث الارتباك حول معنى أي كلمة من الكلمات 
الواردة في البحث؛ فمن الضضروري على الباحث أن يحدد مفهوم كل كلمة تحتل 
اختلانا في معناها حتى يعرف القائمون يجميع البيانات والمشتركون في تحليلها 
وتفسيرها والقارئون للبحث بعد ذلك مدئول الكلماث المستخدمة. وتبدأ قائمة 
المفاهيم مع المرحلة الأولى التي يثم فيها تحديد المشكلة وتستمر خلال مراحل البحث 
التالية» ليضاف إليها ما يستجد من مفاهيم لم تذكر في المرحلة الأولى. 
الدراسات السابقة : 

قلما يفكر الإنسان في بحث أو دراسة دون أن يكون عناك من سبقه إلي التفكير 
بهاء أو على الأقل في بعض الموانب المتصلة بهء وثم يتحتم على الباحث أن يراجع 
الدراسات المتعلقة بمجال مجثهء ومن ثم يبدأ من الصغفر؛ فالمعرفة الإنسانية ليست 
وليدة اليوم وما تبحث عله وتفكر فيه ربما يكون معروفا لغيرك من قبل. فإذا كانت 
التتائج معروفة فليس من الحكمة إنفاق انوقت والجهد وا مال في إعادة مجنهاء إلا إذا 
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كان هناك شك في صدق هذه التتائج» فالبحث في هذه الحالة يكون له قيمة » يضاف 
إلى ذلك أن الدراسات السابقة المتصلة بالمشكلة والمراد بمئها تساعد على بلورة مشكلة 
البحث؛ ووضع الفروض ألتي تختبرها الدراسة الحائية» أما إذا كانت طبيعة البحث من 
ذلك النوع الذي لا بد أن يتكرر بين الحين والحين لدراسة اتجاهات الجماهير إزاء 
مؤسسة ماء فإن فائدة الدراسات السابقة في هذه الحالة تقديم النموذج السابق ليكون 
في وسع الدراسة الحالية نجنب العيوب والتغرات السابقة: والاستقادة من الميزات التي 
تحققت في هذه الدراسات» مما يساعد على تطور اسلوب البحث وتقدمه . 


ثائياً : وضع الفروض: 

الفرض: هو تقرير مبدثي عن أبعاد المشكلة موضوع البحث. وتظل صحة هذا 
التفرير وصلاحيته موضع اختبار حتى يتم الوصول إلى التشائج بعد جع البيانات 
وتحليلها وتفسيرهاء وليس من الضروري أن تأتي هذه النتائج متفقة تماما مع الفروض 
التي سبق وضعها . وليست وظيفة البحث ترجيح أو رفض فرض معين. وقد تكون 
النتائج السلبية الئي يصل إليها الباحث أكثر قوة من السائج الايجابية التي تتفق مع 
قروضة المبدئية» فالعيرة في البحث بالتزام الموضوعية المطلقة في جميع مراحلهه أما 
وظيفة القروض فهي اقتراح تفسيرات لعدد من الحقائق وتبيان الارتباطات بين متخير 
تابع وآخمر مستقل. وهذا أمر ضروري لتصميم البحث بعد ذلك واشختيار الأسئلة التي 
تخطي المعلومات والبيانات المطلوبة» وبمعنى آخر فإن الفروض تساعد على تحديد 
مما البحث ووضعه في إطار مناسب لطبيعة الموضوع بالإغافة إلى تحديد البيانات 
المراد جمعهاء لتفسير المشكلة المطروحة لذلك يلجا الباحثون إلى صياغة بنود 1608[ 
البحث طبقا للفروض ال موضوعة ٠‏ وعلى ضوء هذه البنود ترئب مجموعات الأسكلة 
التي تغطي كل مجموعة منها بئدا من بنود البحث . وهذا الترتيب يساعد الباحث أثناء 
تحليل البيانات واستخلاص العلاقات الارتباطية! 1». 
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وتستنبط الفروض بناء على الخبرة السابقة للياحث وكذلك من الدراسات التي 
أجريت في موضوع البحثء أو الأحاث المتصلة بهذا الموضوع؛ كما تساعد النظريات 
والقواعد العامة التي أمكن الوصول إليها في أي علم من العلوم على الاستنتاج 
المنطفيء الذي يؤدي بنا إلي افتراض تفسير معين للظاهرة موضوع البحث. وحينما 
لا تتواقر هذه العناصر فعلى الباحث أن يلجا إلى الدراسة الاستطلاعية التي تمكنه في 
استخلاص بعض الفروض. وجدير بالذكر أنه كلما اهتم الباحث باستتخلاص 
فروض بحثه على أساس علمي؛ وإدراك دقيق لأبعاد المشكلة كان تصميم البحث أكثر 


دقة ووفاء بأهدافه! 0, 


ثالما : اختيار أداة البحث: 

المقصود بأداة البحث الوسيلة الي تحصل بها على البيائات أو المعلرسات والآراء 
والاتجاهات من المبحوثين بشكل؛ يسمح بعد ذلك بتفريغ هذه البيانات وتحليلها 
واستخلاص النتائج الى تتضمنها. وأكثر هذه الوسائل شيوعا في البحوث المسحية 
هي الملاحظة المنظمة والاستبيان والمقابلة. 
الملاحظة ممتاورءو0: 

عرف الإنسان الملاحظة واستخدمها في استقاء المعلوماث من بيثته ومجتمعه من 
أقدم العصور. ومازال يستخدمها حتى الآن في حياته ومعاملائه مع الغير؛ وقد تنمكن 
الباحئون من تطوير هذه الأداة واستخدامها في جمع البيانات التي يتعذر الحصول عليها 
عن طريق الاستبيان أو المقابلة» فوضعوا لحا بعض القواعد العلمية التي تجعلها تحقق 
أهداف البحث» ولذلك تميزت الملاحظة المنظمة عن الملاحظة البسيطة التي يلجا إليها 


3 - راسم اجخداله خيرت عياف إعلرة لعلاقات العامة مرييع سسايقه صن 129. 
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إدارة العللقات العاوة وبرامجها 
الإنسان في حياته اليومية؛ والتى ينج إلبها الباحثون في دراساتهم الاستطلاعية 
بالتخطيط والتصميم الدقيق للجوانب الى ستتم ملاحظتها وتسجيل البيانات عنها. 

وتصمم الملاحظة المنظمة بوضع فئات للسلوك المراد بحثه؛ ويئم اختبار الفئات قبل 
بدء البحث الفعلي ويوضع تعريف محدد لكل فئة. وتوزع هذه التعاريف على 
الباحثين القائمين بالملاحظة للرجوع إليها عند الضرورة؛ وتستخدم مع هذه الفئات 
مقاييس لتقدير السلوك خاصة في الفئات التي يتطلب البحث ملاحظتها بدقة» ويدرب 
الباحشون على أسلوب التقدير الدقيق لهذه الفئات طبقا للمفاهيم المحددة عن طريق 
المشرف على البحث. 

فإذا تصورنا أن إدارة العلاقات العامة بأحد البنوك أرادث أن تعرف على وجه 
الدقة الأسلرب الذي يعامل به عملاء البنك في فروعه المختلفة» واختارت أن تكون 
الملاحظة المنظمة أداة البحث الت تجمع بها المعلرمات الوصفية لأسلوب المخدمة 
بفروع البنك» فإن ذلك يتطلب أولا تحديد تماذج السلوك المتوقعة بين موظفي البنك» 
وتصنيف هذه الفروض في فئات بدءاً من لحظة المواجهة الأولى بين العميل والموظف. 
ولنفرض أن هذه المرحلة تتضمن الفئات التالية: عبارة الاستهلال _ تعبيرات الوجه 
_ التركيز والاهتمام. هل يلقى الموظف العميل بعبارة ترحيب أم يمد يده لأوراقه دون 
أن ينطق بأية كلمة؟ وإذا نطق فما هي درجة الود في كلمته؛ ويرتبط بذلك تعبيرات 
الوجه من حيث البشاشة أو الامتعاضء ولنفرض أيضاً أن الموظف قد لقي العميل 
بعبارة ترحيب مناسبة ووجه مبتسمء فهل يبدو مهنما بلقائه وآداء الخدمة التى يتطلبهاء 
أم أنه يبتسم وينطق ببعض الكلمات الودية وهو يتابع حديثا تزميل له أو ينظر بعينيه 
إلى شيء آخخر لا يعبى العميل؟ هذه التساؤلات ينبغي أن تحدد إجاباتها بدقة؛ يوضح 
درجات الترحيب أو البشاشة أو الاهتمام؛ بحيث يمكن في النهاية قياس مستوى 
العلاقات الإنسائية في تعامل البنك مع عملائه. وما ينطبق على لحظة المواجهة الأولى 
ينطبق أيضا على المراحل التالية إلى أن يغادر العميل البنك 
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ويفضل استخدام الملاحظة النظمة في التعرق على أسلوب معاملة الرؤسام 
للمرؤوسين: ودراسة ظروف العمل في الإدارات التي تتعامل مع الجمهور مباشرة لما 
تتميز به هذه الوسيلة في تلك الحالة من دقة وموضوعية: قد تفتقدهما الوسائل 
الأخرى التي تلجأ إلى سؤال الرؤساء أو المرؤوسين» وما يتضمنه ذلك من احتمالات 
التحيز أو المبائغة أو عدم الوضوح أو الحذف. وهذا يتطلب أن لا يظهر الباحثون 
مهمتهم بشكل ملفت للأنظار لكي تمم الملاحظة بالموقف الطبيعي» إلا إذا كان مجال 
الملاحظة يتطلب غير ذلك. 

وكما تجري الملاحظة المنظمة في المواقف الطبيعية بغرض وصف السلوك البشري» 
وتستخدم أيضاً في المعامل حينما يكون المدف عزل بعض المتغيرات لدراسة تأثبي 
متغير على آخر بهدف تفسير بعض أثماط السلوك نحت تأثير معين. وأيأ ماكان 
هيدان الملاحظة فمن الضروري أن لا تطول فترثها بالتسبة للباحث الواحد حتى لا 
يفقد القدرة على الملاحظة الدقيقة. وينبغي التأكد من وضوح الفئات ووحدات 
القياس للباحئين وتدرييهم على التتفيذ السليم قبل بده الملاحظة الفعلية” أ. 
الاستبيان : عاتهمدهتادعن0) 

الاستبيان هو أداة جمع البيانات من المبحوثين عن طريق استمارة ثتضمن مجموع من 
الأسئلة ترسل بالبريد أو تسلم للمبحوئين» الذين يقومون بتسجيل إجاباتهم بأنفسهم 
على هذه الاستمارات. وهذا يتطلب أن تكون الأسثلة محددة في مفاهيمها تحديد! 
دقيفا تكون هناك فرصة لتأويل السؤال بغير المعنى الذي يريدء الباحث» ولذلك يلزم 
تجربة الاستمارة وعرضها على عدد من الخبراء لدراسة صياغتها وإضافة التفسيرات 
التوضيحية للأسئلة التي تتطلب ذلك. 
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إدارة العلاققت العامة وبرامجما 
كما انه من الضروري توجيه خطاب للمبحوث في صدر الاستمارة طق 1و0 
».1 يبين فيه الهدف من البحث؛ ويوجه فيه الشكر مقدما على استجابته وتعاونه 
مع جهة البحث تحقيقا لصالح اجتمع . ويوضع في الاعتبار أن هذا الخطاب هو البديل 
عن ذلك العنصر البشري الحي الذي يواجه اللبحوث في حالة المقابلة الشخصية” ع 
ويعتبر الاستبيان من أنجح وسائل جمع البيانات لبحوث العلاقات العامة لما يلي : 


. يتيح للأفراد فرصة إبداء أرآئهم واتجاهاتهم بموضوعية دون خوق أو مجاملة. 


ب 


2. لا يحناج إلى عدد كبير من جامعي البيانات وهو ما يصعب توفيره في إدارات 
العلاقات العامة المتوسطة الحجم أو الصغيرة . 

3 لا يجناج إلى وقت كبير في جمع البيانات . 

4. لا يسمح للباحئين بإضفاء تأثيرهم الشخصي على المبحوثين سواء أكان ذلك 
مقصوداً أر عن غير فصد. كما أنه يقضي على احتمال ملء الاستمارات عن 
طريق بعض جامعي البيانات دون الرجوع إلى المبحوثين. 

5. يعتبر الاستيبان من ا نجح الموضوعات الت يضفي عليها المجتمع صفة الخصوصية 
والتي يعتبر الحديث فيها أمام الغير من الممنوعات أو المحرمات 005طها. 

6. يسمح الاستبيان للمبحوث باختيار الوقت الملائم والكائي لدراسة الإجابة عليها 
بدقة وآمانةء فإذا لم يكن المبحوث راغباً في الإجابة فليس إمامه عنصر الحاح 
بشري؛ يجعله يدلي بالإجايات كيفما اتفق» يتخلص من هذا الشخص الذي يسأل 
باسرع ما يمكن. 
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إحارة العللقات العلوة وبرامجها 
وتتلخص عيوب الاستبيان فيما يلي: 

1. يشترط لاستخدامه أن يكون مجتمع البحث ممن يجيدون القراءة والكتابت وهذا 
الشرط قد لا يتوافر في بعض امجتمعات بدرجة كافية. 

2. انخفاض نسبة الاستجابة في مجتمع البحث لعدم اقتناع بعض المبحوثين بأهمية 
البحث» أو عدم إدراكهم لقيمة البحوث بصفة عامة: وهذا يؤثر على سلامة 
تمثيل العيلة؛ لأن نسبة المبحوثين التي تستجيب للبحث لا تمثل قطاعات المجتمع 
بالكامل ومن ثم يصعب تعميم التتائج على مجتمع البحث. 

3. يفتقر الاستبيان إلى عنصر الملاحظة الشخصية من الباحث لتعبيرات المبحوث 
وطريقة إجابته على أسئلة البحث وما يتضمنه ذلك من: 

- التاكد من جدية المبحوث واهتمامه بالإجابة الدقيقة. 
- التاكد من صدق المبحوث وكشف محاولات تضليل الباحث إذا كانت هناك محاولة 
لذلك. 
ضمان الحصول على اكبر نسبة استجابة من العيئة بفضل التأثير الشخصي. 
- التأكد من فهم المبحوثين لأسئلة البحث على النحو المقصود. 
المقابلة: تبره 1/معغم1 

تخنلف أهمية المقابلة طبقا لمجال البحث الذي تجمع عنه البيانات. قفي بعض 
الأبحاث يتحتم وجود الباحث وجها لوجه أمام المبحوث لكي يسجل من تعبيراته 
وظروفه أكثر من جرد الكلمات التي ينطق بها. حقيقة أن الباحث مطالب بآن يسجل 
كل ما يقوله المبحوث بدقة ثامة؛ ولكن عليه أيضضا أن يسجل ملاحظاته من مدى 
صدق المبحوث وانفعالاته والموقف الاجتماعي الذي تتم فيه المقابلة» وتتفح أهمية 
ذلك بصفة خخاصة في البحوث الاجتماعية» وتعرف المقابلة بأنها ' محادثة موجهة يقوم 
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بها فرد مع آخر أو مع أفراد آخرين للحصول علي بيانات أو معلومات بهدف 
استخدامها في بحث علمي أو الاستفادة منها في التشخيص والعلاج أو التوجيه” 2, 
وعيز سلليتو(561182) وزملائه بين نوعين رئيسيين من المقايلة! 2 
[-المقابلة المقئئة : 
وفي هذا النوع يلتزم الباحث بتوجيه أسئلة الاستمارة بنفس الكلمات والترتيب 
لجميع المبحوثين منعاً للتأثير الشخصي للباحثين. 
2-المقابلة غير المقننة: 
وهذا النوع من المقابلات لا يجتاج إلى الالتزام بترتيب محدد للأسئلة فهو يتيح 
للباحث حرية ومرونة في إدارة المقابلة بطريقة تسمح بالتعرف على أعساق المبحوث 
ودراسة إتجاهاته ودوافعه دراسة متعمقة؛ وهذه المقابلات مفيدة في دراسة الحالات 
الفردية وفي الدراسات الاستطلاعية؛ كما تتطلب هذه المقابلات أن يقوم بها باحثون 
على مسترى عال من الكفاءة والقدرة على فهم الطبيعة البشرية لاستخلاص 
الدلالات الصحيحة ورؤية جميع الأبعاد التي تتضح من خلال المقابلة.ومن شروطها: 
1. أن يكون الباحثون على قدر كبير من الفهم لظروف البيئة التي يتم فيها 
البحث. 
2. يتم تدريب الباحثين على إجراءات المقابلة وأسلوب توجيه الأسئلة أو 


أه امه لوناءاط ولد مولع مومه .0.ه. طكتاومع لصت .8 لط ,ؤزاومع ‏ 1 


.123 م كمع لمعتارزاهموموعيزوم ممه أقعأومامطعلاقم 
عادملا ج816 ممتتماع1 لمنءمه مذ كلمطاعلاة دمقواع 1ه هك عمنمقك عتنااء2-5 
309-39.تزم.(1976. عمل ممتقصة؟ قمة أعمطاممت1 )1101 
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3. ينبغي على الباحث أن يراعي الظروف المساعدة لإجاح القابلة من حيث 
الوقت» والمكان» والسلوك الشخصيء وسرعة التكيف. مع المواقف المختلفة 
حتى يكسب ثقة المبحوثين ويحظى بتعاونهم. 
ومن دراسة عيوب الاستبيان تتضح مزايا المقابلة» كذلك الحال بالنسبة مزايا 
الاستبيان التي تفتقر إلبها المقابلة: نذا فاستخدام كل منهما يتوقف على طبيعة المشكلة 
المراد محثهاء ومجتمع البحث؛ وحجمه: بالإضافة إلى الإمكاتات المتاحة؛ ويعتمد 
الاستبيان والمقابلة على استمارة تتضمن الأسئلة الموجهة للمبحوث. وتتشابه استمارة 
الاستبيان مع استمارة المقابلة في القواعد العامة لإعدادهما وصياغتهما. 
استمارة الاستقصاء : 
لما كان الهمدف من أسثلة الاستمارة التعرف على أرآء واتجاهات ومعلومات 
المبحوثين سواء تمت هذه العملية عن طريق قيام المبحوث بنفسه بملء الاسثتمارة كما 
هو الحال في الاستبيان؛ أو قيام الباحث بهذه المهمة في المقابلة» ويطلق على هذه 
الاستمارة تعبير استمارة الاستقصاءء وهو في رآينا التعبير الذي يظلل عملية جع 
البيانات والمعلومات أي كانت صورتها أو اداؤها بهدف الاستفادة منها في بحث 
علميء وإن كان ذلك لا ينفي تعدد أنواع الاستمارات ووجود بعض الفوارق بينهما 
طبقاً لجالات الاستخدام المتنوعة. 
فإذا كان الباحث قد تمكن من تحديد مشكلته تحديداً واضحأً ووضع فروض بحثهء 
فإن البيانات المراد جمعها سوف تتبلور في عدد من الثقاط يسميها الباحثون بنوداًء هذه 
البنود هي الأساس الأول لإعداد الاستمارة في صورتها الأولية؛ ثم تأني بعد ذلك 
المرحلة الثانية لدراسة الاستمارة من الناحية الفثية والمنهجية: وفي المرحلة الثالثة يتم 
أختبار الاستمارة قبل أن نصل إل المرحلة الأخيرة وهي إعداد الاستمارة في صورتها 
النهائية. وسوف ثتناول هذه المراحل الأربعة بشيء من التفصيل: 
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-1 


إعداد الاسخمارة في صورتها الأولية: 


بيدأ الباحث في وضع أسعلة استمارته على ضوء بشود فروضه كما سبق أن 


أوضحناء وينيغي أن تراعي في الاستمارة الأمور العالية' أ: 


1 


أن تتضمن بعض الأسئلة التي تختبر صدق المبحوث في الإجابة والتى تسمى 
بأسئلة المراجعة كددوناوءيده عامعط0» والي تحصل نفس المعنى لبعض الأسئلة 
الأخرى والمتضمنة في الاستمارة ولكن بعبارات غتلفة. 

تينب الأسئلة الإيحائية والأسئلة التى تحتمل التحيز وعدم الدقة. 

آلا يحمل السؤال أكثر من فكرة واحدء وأن تكون هذه الفكرة واضحة ومفهومة. 
صياغة الأسثلة بعيارات تلائم مستوى مجتمع البحث من التاحية التعليمية. 
تجنب الأسئلة التي تحتاج إلى حسابات معقدة أو التي تتطلب تفكيرا طويلا. 

في حالة تعدد البدائل امحتملة لإجابات أي سؤال يجب مراعاة عدم التداخل بين 
هذه البدائل» وينبغي أن يكون كل بديل متعلقاً باحتمال واحد ققط. 

يجب عدم الالتجاء إلى الأسئلة المفتوحة إلا إذا استدعت متطلبات البحث ذلك» 
فهي تمتاج إلى جهد كبير في عملية التحليل» وأن كانت تتترك للمبحوث حرية 
الإجابة بطريقته الخاصة» بيئما تساعد الأسئلة المغلقة على تحديد الإجابات»؛ 


وتوضيح المقصود من السؤال بالإضافة إلى ميزتها الأساسية في التحليل. 


للمزيد: 

- علي عجوة؛ الأمس العلمية للعلاقات العامة ص ص 96-95. 

- راسم امال وخيرت عياف إدارة العلائات العامة : الملخل الإستراتيجي» 167- 
اسيم ىٍ خل تيجي» ص ص 


68 
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- بعض الأسئلة تتطلب تحديد فئات للبدائل تسهيلاً لعملية التحليل؛ كنئات السن 

أى الدخل» ومن الضروري توحيد المسافات بين الفئات ومراعاة عدم التداخل 

بين فئة وأخرى. وينبغي في الوقت نفسه أن تكون الفواصل بين الفئات متناسبة 

مع أهداف البحث وظروف العينة. 

يجب أن ترتب الأسئلة سبكولوجيا حتى يظل المبحوث على تجاوبه مع الباحث 

إلى نهاية الاستمارة» ويتعلق هذا البند وتوزيع أسكلة البيانات الخاصة في ثنايا 

الأسئلة الأخرى؛ كل في المكان المناسب له في سياق الأسئلة بما يحقق التسلسل 

الطبيعي للحديث إذا كانت طبيعة الموضوع تحتمل ذلك 

أن 0 الاستمارة الأسئلة التي نبين المعرفة بالمشكلة» واتجاهات الإفراد نحوها 
إزامساء بالإضافة إلى ذلك أسئلة الدوافع للتسرف على أسباب 


ا 

ويمكن للباحث أن يرجع إلى الاستمارات المشابهة لموضوع جمثه للاسترشاد بها 
وتنب الأخطاء التي تتضمنهاء كما أنه من الضروري إعداد الجداول التخيلية :5ط 
وعاام لتوضيح العلاقات التي يمكن استنتاجها من البيانات» وهذا يساعد الباحث 
على تحديد البيانات الضرورية للبحث. ولإضافة الأسئلة التي يحصل بها على 
البيانات» وحذف الأسئلة إلتي لا تحقق أية فائدة للبحث. 
2- دراسة الاستمارة من الناحيتين الفنية والمنهجية: 


ذكرنا فيما سبق بعض القواعد التي يجب مراعاتها في إعداد الاستمارة» ومنها 
ترتيب الأسئلة السيكولوجي؛ وصياغتها بشكل محدد ومفهوم؛ بالإضافة إلى تخطيتها 
بالبيائات المطلوبة في البحث. وهذه الأمور ينبغي أن لا يقتنع الباحث بقيامه بها 
وحده: فلا بد من الاستعانة بخبير أو أكثر في مناهج البحث لدراسة هذه الجوالب 
والتاكد من توافر أسباب النجاح لخاء فلا شك أن تعدد وجهات النظر يساعد على 
إثراء الاستمارة وسد الثغراث الحتملة وإلتى قد لا يتنبه إليها واضع الاستمارة نفسه» 


' - محمد فريد الصحنء العلاقات العامة ءالمبادئ والتطبيق » ص صر 185-184. 
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وكما ينطبق ذلك على الشكل العام للاستمارة ينطيق أيضاً على ترتيب الأسئلة 
وصياغتها ووضع البدائل المحتملة للإجابات وتوزيع أسئلة المراجعة وصياغتها بذكاء. 
حتى لا يتنبه المبحوث إلى وظيفتها الحقيقية فتفقدها قيمتها أو تتسبب في نفور 
المبحوث وعدم استجابته. 

ولا يكفي آن تراجع الاستمارة من الناحية المنهجية فقط اعتماداً على أن الباحث: 
وهو هنا رجل العلاقات العامة يفهم موضوع مجثه ويعرف أكثر من غيره المادة 
العلمية المطلوبة للبحث» فمن الفضروري أن تراجع هذه المادة من طريق خبير 
متخصص في المشكلة المطروحة؛ وقد تمس المشكلة أكثر من تخصص. فيكون من 
الضروري الاستعانة بعده من الخبراء في هذه التخصصات. أما إذا كانت المشكلة لا 
تمتاج إلى تخصصات فرعية فينبغي أن يستعين رجل العلاقات العامة بمستشار خارجي 
في المهنة للتاكد من قدرة الاستمارة على تغطية مشكلة البحث وفاعليتها في 
استخلاص العلاقات المختلفة بين المتغيرات المطروحة وتفسير هذه الارتباطات تفسيرا 
دقيقا وكاملاً. 
3- اختبار الاستمارة: 

هناك ثلاثة أنواع رئيسة من الاختبارات يدعو خمبراء مناهج البحث إلى تطبيقها 
على الاستمارة» قبل أن نصبح جاهزة لجمع البيانات؛ وهي اختبارات الصياغة 
والثبات» والصدقء وفيما يلي فكرة مبسطة عن كل منهما! 2: 





' - للمزيد: 
علي عجرة؛ الأسس العلمية للعلاقات العامة ص 98 
- راسم الجمال وخميرت عيادد إدارة العلاقات العامة , المدخل الإستراتيجي ص ص172- 
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أ-اختبار الصياغة: هذا الاختبار يعتمد على تجربة الاستمارة على عدد من الأفراد 
يشبهرن في ظروفهم التعليمية والاجتماعية والمهنية أقرانهم في مجتمع البحث؛ والحدف 
التاكد من وضوح الأسئلة وسهولة فهمهاء وتعديل بعض العبارات لتلائم لغة 
الحديث في مجتمع البحثء كما تساعد هذه التجربة على معرفة العقبات التفسية التي 
قد تعترض توجيه بعض الأسئلة بطريقة مياشرة أو وضعها في سياق مختلف آو ترتيب 
آخخر غير الترتيب الذي وضعت فيه ويمكن أيضاً من خلالحا تحديد الوقت المناسب 
لجمع بيانات الاستمارة وتقدير الجهد البشري اللازم لعملية جمع البيانات. 
ب- أمتبار الثبات: الثبات في البحوث النفسية والاجتماعية معناه الحصول على نفس 
البيانات باستخدام نفس الوسيلة ونفس المقياس إذا أعيد تطبيق البحث على نفس 
الإفراد آو الظواهرء في ظل ظروف واحدة أو متشابهة؛ وبمعنى آثخر ائه لو كرر البحث 
على مجموعة من الأفراد باستخدام عمليات قياس موحدة لكان هناك اتساق في 
التتائج باستمرار» ما دامت ظروف البحث واحدة وأداته م تتغير حتى ولو تغير القائم 
بإجراء البحث. 

والطريق الشائعة لاختبار الثباث هي إعادة تطبيق البحث بنفس الطريقة على 
نسبة معيئة من المبحوثين ثم يحسب معامل الثيات بين نتائج التطبيق مرتين» فإذا كان 
هذا المعامل قويا اعتبرت الإدارة ناجحة في التطبيق؛ ويحسب هذا المعامل عن طريق 
معاملات الارتباط أو بحساب نسبة الاتفاق لكل سؤال. وفي حالة عدم حصول 
السؤال على نسبة ثبات معينة يجددها الباحث مع الخبراء يسقط السؤال» ويصبح من 
الفضروري استبعاده أو البحث عن بديل آخر يحقق المدف منه ويحصل على نسبة 
الثبات المطلوية” ؟). 


+ - راسم الجمال وخخيرت عياد؛ إدارة العلاقات العامة ء المدخل الإستراتيجيء ص ص136- 
17 
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ويختلف تحديد نسبة الثبات باختلاف مجال البحث وطبيعة المشكلة؛ في البحوث 
النفسية ترتفع هذه النسبة لأن مجالات التغيير في ظروف المبحوئين ضغيلة. بينما 
تنخفض نسبة الثبات في البحوث الاجتماعية وبحوث الراي العام لأنها تتعرض 
لتغييرات كثيرة» وقد تكون في بعض الأحيان سريعة. ولذلك ينصح الخبراء ألا تفل 
الفترة بين إجراء الاختبار الأول والثاني عن اسبوع ولا تزيد عن أسبوعين» وحيئما 
تكون الفترة قصيرة يكون من السهل على المبحوث أن يتذكر إجابته الأولى ويدلي 
بكثلهاء بينما قد تتدخل بعض العواصل لتغيير رأي المبحوث إذا طالت الفترة عن 
أسبوعين . 

ج- اختبار الصدق: المقصود بالصدق أو الصلاحية في الببحوث النفسية أن يقيس 
السؤال ما وضع لقياسه فإذا كان الهدف من السؤال هو معرفة رأي جمهور المؤسسة 
في مدى ما تتيحه صحيفتهم من فرصة متكافئة لكل الآراء المتعارضة؛ فلا ينبغي أن 
يوضع السؤال بهذه الطريقة: 
- هل أنت راض عن أسلوب تحرير الصحيفة ؟ 

فإجابة هذا السؤال لا تقيس حرية الرأي ني الصحيفة. وشتان بين أسلوب التحرير( 
رغم هدم التحديد في هذه العبارة ) وبين حرية الرأي» ولكي يعرف الباحث قدر 
الحرية الذي تتيحه الصحيفة لكل الآراء. يمكن آن يكون السؤال هكذا: 
- هل ترى أن الصحيفة تعبر عن كل الآراء بالمؤسسة ؟ 

كما يمكن أن يكون هناك أكثر من سؤال بالمعنى نفسه للتأكد من صدق الإجابة. 
ويسئعان في هذ! الاختبار بعدد من امحكمين من خبراء البحوث للحكم على مدى 
صدق أسئلة الاستمارة في الحصول على البيانات المطلوبة على ضوء أهداف البحث 


وبلوده. 
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4- إعداد الاستمارة في صورتها النهائية: 

إذا كان من الممكن تشبيه الخطوات السابقة بالعملية التحريرية لأي مطبوع من 
المطبوعات فإن المرحلة التالية عي إخراج هلا المطبوع من الناحية الشكلية. وتهتم 
عملية الإخراج بالشكل العام للاستمارة» ونوع الورق المستخدم في الطباعة وتنظيم 
الفراغات التي تسمح بتسجيل الإجابات. وعلى الباحث أن يقوم بمراجعة ترتيب 
الأسئلة ومضمونها ووضع تعليمات البحث في المكان المحدد لاء مع التاكد من صحة 
ترقيم الصفحات وعدم التجزئة السؤال بين صفحتين؛ وغير ذلك من الأمور التي 
تهنب الليس أو الارتباك عند ملء الاستمارة. 

وهناك عملية ضرورية يحسن أن تتم في هذه المرحلة؛ وهي ترميز الاستمارة» 
فعملية الترميز السابقة على الطبع #”نةهمهم< تختصر كثيراً من الوقت الذي يذل 
بعد إجراء البحث في ترميز البيانات تمهيدا لتفريغها وتحليلها. كما أنها نتبح قدرا اكبر 
من الدقة لأن الرمز يكون مطبوعا على خط مستقيم مع الإجابة أو البديل الذي بدلي 
به البحوث. ويستطيع الباحث أن يقوم بهذه العملية بنفسه وإن كان من الأفضل أن 
يعرضها بعد ذلك على أحد المنخصصين للتاكد من سلامة الترميز. 

وسواء كان الباحث يعتزم تفريغ البيانات وتحليلها باستخدام الحاسب الالكتروني 
أو باستتخدام الطريقة اليدوية فإن عملية الترميز السابقة على الطبع محقق مزايا السرعة 
والدقة في هذه المرحلة» ويحسن أن يلتزم الباحث في الحالتين بنظام الترميز المستخدم في 
الحاسب الالكتروني. 
رابط: اختيار العينات: 

يلجأ الباحثون إلى أسلوب المسح بالعينة حينما تنوافر لديهم بعض المعلومات عن 
مجتمع البحث بحيث يمكن الاطمئتان إلى سحب عينة مثلة هذا الجتمع. فهذه الطريقة 
توفر الكثير من الوقت والجهد والنفقات خاصة: إذا لم يكن المدف من الدراسة هو 
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الحصر الشامل لمفردات المجتمع. فالباحثون في دراسات الرأي العام يقتنعون باسلوب 
ألعينات طالما كانت هذه العيتات تعبر عن مجتمع المسحوبة منه. لأن عامل السرعة 
ضروري جدا في هذا الجال لملاحقة التطورات السريعة التي يتعرض لا الجتمع. كما 
أن خبير العلاقات العامة لا يمكنه أن يجمد المشكلة يجميع عناصرهاء أو أن يطلب من 
جماهير المؤسسة الاننظار حتى ينتهي البحث الشامل الذي يقوم به لجميع أفراد 
امجتمع. وقد أصبح من الحتم تبعا لذلك أن تعتمد بحوث العلاقات العامة في معظم 
الأحول على أسلوب العينات في دراسة أسلوب متمعات البحث. 

ولقد زاد من الاهتمام في السنوات الأخيرة بعلم العيئات» وأصبح يستخدم في كثير 
من الجالات» وقد ساعد على ذلك التطور الكبير الذي حدث في هذا العلم سواء من 
الناحية النظرية أو التطبيقية. حيث أصبح من الممكسن باستخدام الطرق الإحصائية 
تقدير الحجم الأمثل للعينة عند مستوى ثقة معين تبعا لأغراض البحث. وكذلك 
تعددت أنواع العينات لتلائم ظروف الأبحاث المختلفة؛ وتطورت وسائل تقدير دقة 
كل منهاء وإذا كان من الضروري لرجل العلاقات العامة أن يلم بفكرة واضحة عن 
أنواع العينات واستخداماتهاء إلا أن ذلك لا يتعارض مع الاستعانة بخبير إحصائي في 
العينات للتأكد من سلامة اختيار العينة وتقدير الحجم الأمثل فا 

وتنقسم العينات إلى نوعين رئيسين هما: العينات الاحتمالية التي يتم اختيارها على 
أساس قانون الاحثمالات؛ حيث لا يكون للباحث ولا لعناصر العينة أي دل في 
اختيار أي فرد فيها. والنوع الثاني هو العينات العمدية الي يختارها الباحث عن عمد 
لأنه يرى أنها تمثل امجتمع بالنسبة لخاصية معينة. وقد يكون التحيز ائناتج عن هذا 
الاختيار العمدي اقل في هذه الطريقة من التحيز النائج عن خطأ عشوائي. وبصفة 
عامة فإن العينة لا بد أن تكون اساسا احتمالية: آما إذا كانت عمدية فلا بد من تقديم 
مبررات كافية هذا الاختيار من جانب الباحث. 
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وفيما يلي أهم أنواع العينات التي تستخدم في حوث العلاقات العامة: 
[ العينة العشوائية البسيطة؛ عاترصيةة مسد ءامسنة 

وهي الطريقة الت تتساوى فيها احتمالات الاختيار لجميع مفردات امجتمع الى 
تسحب مله العينة: وتعتبر هذه الطريقة أسهل طرق العينة الاحتمالية؛ وأن لم تكن 
أكثرها استخداما في الميادين العملية. 
والطريقة الأساسية للاختيار العشوائي هي كتابة أسماء المفردات أو أرقامها المسلسلة 
على بطاقات متشابهة تماماء ثم خلط هذه البطاقات ببعضها خلطاً جيداً حتى يضيع 
كل أثر لترتيب موجود ثم مختار ونحنو مغحضو العينين عددأ من البطاقنات يساوي 
عد المفردات المطلوبة” . وهناك طرق كثيرة لسحب هذه العيئة تقوم جميعها على 
إعطاء احتمال متساو لجميع مفردات المجتمع لكي تمثل في العيئة. 
2- العينة العشوائية المنتظمة؛ عاصصدة دممقصةر عفمسعئورم 

وهي أكثر انتشارا في الأحاث التطبيقية ثقلة تكاليفها وسهولة إجرائهاء نضلاً من 
قلة الأخطاء التي نقع في اختيار مفرداتهاء ويتم اختيار هذه العينة من إطار 6نصهر 
يختوي على مفردات مجتمع البحث. وتعتمد هذه الطريقة على تحديد مسافة متساوية 
بين مفردات الإطار. فإذا كان ححجم العيئة المطلوب مائة مفردة» ركان الإطار الذي 
ستسحب منه مكونا من ألف مفردة» فإن الفاصل بين كل وحدة تختار للعينة عو 
عشرة. ويجدد الرقم الأول بطريقة عشوائية» حيث تكتب عشر أرقام على عشر 
ورقات منفصلة: ثم تقلب الأوراق وتسحب واحدة منهاء ولنفرض أنها محل رقم 
(4) فيكون هذا الرقم مثلا للمفردة الأولى: وتكون المقردة الثانية هي رقم 14» 
والثالئة24 حتى رقم994: ويكون الرقم التالي مباشرة (رقم 995,25,15,5): مثلا 
' - أحمد عياد سرحان: وثابت محمود امد مقدعة في ألعينات: (القاهرة: دار الكتب الجامعية» 
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للمقردة البديلة التي تستخدم في حاثة تعذر إجراء البحث مع المفردة الأصلية لسبب 
يراه الباحث مقبولاً من الناحية العلمية. 

وعلى الباحث أن يراعي عند استخدام هذه الطريقة آلا تكون هناك علاقة دورية 
بين ترتيب أرفام القائمة كأن تكون للأرقام 994,24,14,4. صفة خاصة عتميزة عن 
باقي مفردات البحثء مما يجعل العينة غير ممثلة. وهذا يتحتم على الباحث أن يكون 
ملما بظروف البحث وطبيعته حتى يتتجنب مثل هذا الخطا أ 

3- العيئة الطبقية العشرائية: عارسدة ددمقههم فعتنادماع 

تستخدم هذه الطريقة لضمان تمثيل العينة لكل طبقات المجتمع وذلك في الأحوال 
التالية : 

. للحصول على بيانات ذات دقة محددة مطلوب معرفتها من شرائح متميزة في 

* حيثما تنياين بعض الخصائص الاجتماعية والاقتصادية في مجتمع محدد يكون 
من الضروري معاينة كل قسم متميز على حدة. 

* لضمان تمثيل الوحدات السياسية والإدارية في منطقة معيئة. 

* للحصول على تقدير دقيق لمتوسط كل طبقة عن طريق عيئة مأخوذة من هذه 
الطبقات» وبتوحيد التقديرات للطبقات المختلفة بمكن الحصول على تقدير 
دقيق للمجتمع كله. وذلك حتى نتجنب تمثيل العيثة لفئات الدخخل الكبيرة 
فقط أو العكس إذا كنا بصدد دراسة لمتوسط الدخل في مجتمع معين. 

ولاستخدام هله الطريقة يقسم مجتمنع البحث إلى طبقات ويعتمد حجم العينة 

الكلي اللازم للحصول على درجة الدقة المطلوبة. ثم توزع العينة على الطبقات 


1 - راسم اللجمال وحيرت عياف إدارة العلاقات العامة ؛ المدخل الإسترائيجي» ص 151 
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المختلفة بطريقة تسمح باقل خطا ممكنء وهناك عدة طرف لذلك أهمها: التوزيع 
ا متناسب ممتتتعدللة لمدمتهدمه2» والتوزيع الأمشل دوتامدوالة تساسقص ثفني 
التوزيع المتناسب يكون توزيع العينة على كل طبقة متناسبا مع عدد الوحدات الكلية 
له الطبقة. وفي التوزيع الأمثل لا توزع العينة على الطبقات بنسبة ثابتة: بل يختار من 
كل طبقة عدد يتناسب مع درجة تجانس هذه الطبفة؛ فنختار عددا صغيرا من الطبقات 
المتجانسة. وكلما فل التجانس في طبقة يزيد عدد الوحدات التي تختار منها حتى 
نستطيع تصغير خط المعاينة الذي يزداد احتمال حدوثه بزيادة درجة التشتت.. ويلي 
ذلك سحب العينة من كل طيقة بنفس الطريقة التي تسحب بها العينة العشوائية” ©. 
4-العينة المتعددة المراحل: عاترسدة ععوهاه ناسل 

عند معايئة مجتمع كبير نادرا ما نستخدم العينة العشوائية البسيطة أو العينة الطبقية 
إلا إذا كان هناك إطار جاهز لكي تسحب مثه العينة. وحتى لو كان جزء صغير من 
الجتمع كمرحلة أولى لاستخراج العينة. ويشترط أن يختار هذا الجزء بطريقة عشوائية. 
وآن يراعى مدى ثمثيله للمجتمع المأخوذ منه. وفي المرحلة الثانية تسحب العيئة بطريقة 
عشوائية أيضا من الجزء الذي اختير. وأحيانا يمر الاخقيار بثلاث مراحل عندما يكون 
حجم الجتمع كبير جدا كمجتمع الحضر مثلاء حيث نختار مدينة تمثل الحضر بطريقة 
عشوائية؛ لم تختار من هذه المديئة إحد الأحياء بطريقة عشوائية أيضاء وفي المرحلة 
الثالثة تسحب العينة من قائمة سكان هذا الحي على أن يراعي الباحث الظروف 
الخاصة بالاختيار العشوائي لهذا الجزء بحيث يكون ممائلا في صفاته العامة - أو الصفة 
التي تهم البحث بصفة خاص - خاصة لتلك الصفات الذي يتميز بها الجتمع ككل . 


- علي عجوة » الأسس العلمية للعلاقات العامة؛ مرجع صابقءص ص106-105. 
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5-العيثة المزدوجة؛ عاصسدة عاطبوط 

تتميز العيئة الطبقية بالدقة في قياس متغير ما إذا كان هناك ارتياط بين الطبقات 
والمتغير الذي يقاسء إلا انه لإمكان استخدام هذه الطريقة يتحتم أن تتوافر لدى 
الباحث معلومات كاملة عن المجتمع كله لكي يصبح في إمكانه تقسيم هذا الجتمع إل 
طبقات: وقد تكون هله المعلومات متوفرة وقد لا تكون»ء وني الحالة الثانية مكن 
الحصول على هذء المعلومات بأخذ عينة كبيرة الحجم قليلة التكاليف ثم تسحب من 
هذه العيئة عيلة فرعية لدراسة الخاصية المطلوبة» فقد يكون مناسبا من الناحية 
الاقتصادية أن تجمع بعض المعلومات من العيئة الطبقية الفرعية الصغيرة مسن العينة 
الكبيرة لإجراء البحث المطلوب بدقة أكثر وتكاليف اقل؛ وتسمى هذه الطريقة بالعينة 
المزدوجة؛ وتستخدم حينما يكون الكسب في دقة التقدير الناتج عن التقسيم إلى 
طبقات يزيد على النتقص في الدقة الئاتجة عن حجم العينة الأساسية الكبيرة” © . 
6-العينة العمدية: عامصتسفة ععتوومسسع. 


قد يتعمد الباحث اختيار إحدى وحداث الجتمع لكي يسحب منها العيئة وقد 
يكون لهذا الاختيار مبرراته» كان حجم هذا المجتمع كبيراء ويزى الباحث أن هذه 
الوحدة طبقا للمعلومات المثوافرة لديه لما نفس الصفات العامة للمجتمع الكبيره وان 
الاختيار العشوائي قد لا يأتي بوحدة ممثلة للمجتمع تمثيلا كافياء وبالتالي يكون خط 
التحيز النائج عن الاختيار العمدي اقل خطا من التحيز العشوائي» ويلجا بعض 
الباحثين إلى اختيار وحدات معينة من المجتمع بإجراء البحث على عينات منها لأن 
إمكانية تنفيذ البحث في هذه الوحدات أكثر يسرا من الناحية الاقتصادية أو لأي 
سبب أخخر مقبول من الناحية العلمية» دون آن يكون لهذا السبب أي تأثير على سلامة 
تمثيل العينة للمجتمع. كما قد تختار إحدى الوحدات عن عمد لغرض علمي محثء 


' - راسم الجمال وخيرت عياد إدارة العلاقات العامة » المدشل الإستراتيجي» ص ص 152-151 
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كأن تكون هذه الوحدة لل تشهد أي بحث من قبل؛: أو لم تتحرض لتأثير متغير معسين 
يراد اختبار تأثيره في وحدة أخرى» وهكذا توجد بعض الأسباب للاختيار العمدي 
للوحدة التي تسحب منها العيئة بشرط أن لا تكون سبيا في تميز العيئة 610 

وقد تكون العينة العمدية حصصية »امعد 048ل وتستخدم هذه الطريقة كثيراً 
في أبحاث الرأي العام حيث يقسم الجتمع إلى طبقات؛ ويطلب من الباحثين إجراء عدد 
معين من المقابلاث مع أفراد كل طبقة إلى أن يحصلوا على الحصة المحددة هذه الطبقة. 
وفي هذه الطريقة يستخدم الباحث أي معلومات للوصول بسرعة إلى مفردات العينة 
التي تنطبق عليها مواصفات الطبقات التي يجمع بياناتها. والغرض من هذه الطريقة هو 
استخدام مزايا التقسيم إلى طبقات ذات مواصفات محددة؛ مع تهنب تكاليف 
استخراج العيئة العشوائية المتتظمة » وكذلك توفير الوقت اللازم هذه العملية: لان 
طبيعة أحاث الرأي العام تحناج إلى سرعة التنفيذ في معظم الأحيان. وينصح 
دوبم200 بعدم الإفراط في الثقة بنتائج الأيحاث التي تعتمد أساسا على عينات 
حصصية لا قد تنضمنه من تمثيل متحيز لأفراد الجتمع وبصفة خاصة في التنبؤ بتتائج 
الانتخابات0 © 
خامسا: اختيار الباحثين وتدريبهم: 

قلما يذكر أساتذة البحث هذه المرحلة كخطوة متميزة من خطوات البحث المسحيء 
وبعضهم يكتفي بالإشارة السريعة إليهاء ربما عن افتراض بأنها بديهية من بديهيات 
البحث. ورغم أنها كذلك إلى حد كبيرء إلا أننا نعتقد أنها تستحق وقفة خاصة للتأكيد 
عليها وبلورة بعض التقاط المامة فيها. فلو فرضنا أن الباحث قد حدد مشكلة بحثه 


صدعآ) له ئد2. خ فلصديقرم: فمة كمه تسام0 عناطن8 ,تمعهمع .]1 ,طامط - 1 
.112.م( 1960 . عصآ صماكم؟؟ ههه امقطعدع8 11016 باناعتاععمدم) رتعصهز 
2 - راسم الجمال وشيرت عياد إدارة العلاقات العامة ء المدخل الإستراتيجي. ص ص160- 
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بدقة» ووضع فروضه على أساس علميء ثم اختار الآداة الصحيحة لجمع البيانات: 
واختار عينات البحث على أساس سليم؛ ثم وزع استمارات البحث على عدد من 
جامعي البيانات لتنفيذ هذه المهمة دون التأكد من قدرتهم على التنفيل الدقيق» فان 
هذه الجهود كلها تضيع هباء إذا تصدر للعمل الميداني من يعوزهم الاستعداد الكاني 
له فهئاك صفات أساسية لا بد من أن تتوافر في الباحثين الميدانيين الدين يطلق عليهم 
أحيانا جامعي البيانات» وهي تسمية قد تجعل مهمتهم تبدو ابسط كثيرا ئما يتطليه 
البحث» لان هذه المهمة في الحقيقة لا تقتصر على تسجيل البيانات كما ينطق بها 
المبحوث. ولكنها تتطلب فهم ما يدلي به المبحوث من أقوال» والتاكد من صحة هذه 
الأقوال» واستيعاب الظروف امحيطة به. وتسجيل ما يعتقد الباحث انه ذا دلالة 
بالنسبة لأقوال المبحوث أو لدف البحثء وذلك في المكان المخصص لملاحظات 
الباحث؛ وفيما يلي أهم القواعد التي تتبغي مراعاتها في اختيار هؤلاء الباحثين: 

1. أن تكون خلفية الباحث العلمية لها صلة وثيقة بمجال البحثء فهذا يسامدهم 

على فهم مشكلة البحث » وتسجيل الملاحظات الدقيقة. 


2 أن يكون ذا قدرة على خلق جو من الألفة بينه وبين المبحوئين لكي يحظى 
بئقتهم وتعاونهم» ويفضل أن يكون هذا البحث معروفا لجتمع البحث لإزالة 
عوامل الشك والريبة التي نظهر إزاء الشخص الغريب عن المجتمع. وكثيرا ما 
يلجا الباحثون إلى الاستعانة يبعض أبناء القرى التي يتم فيها البحث؛ وذلك في 
مجال الأبحاث التي تجرى في المناطق القروية والريفية لإدخمال الطمأئينة على 
المبحوثين» وضمان اكبر قدر من الاستجابة الصادقة. 

3. أن يكون معروفا عنه التفاني في العمل العلمي والإخلاص نه والمثابرة عليه 
فمن المعروف أن بعض جامعي البيانات لا يتمئعون بالأمانة العلميق ولا 
يكلفون أنفسهم جهد مقابلة المبحوثين » ويملآون بيانات استمارة المقابلة أو 
الملاحظة بما يوحي به خيالحم وتوقعاتهم . حقيقة أن المراجعة ا ميدانية قد تكشف 
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هذا الزيف: ولكنه من الأسلم مراعاة العنصر الأخلاقي في القائمين يجمع 
البيانات قبل بداية العمل ومتابعتهم بعد ذلك. 
وبعد اختيار الباحثين على خوء الأسس السابقة لا بد من تنظيم لقاءات بينهم 
وبين المشرف على البحث وتوضيح أهدافه» والتأكد من وضوح الأسئلة التي تتضمنها 
الاستمارة. وفي هذه اللقاءات يقوم المشرف على البحث بالرد على استفسارات 
الياحثين؛ وشرح استفسارات العمل المييداني لهم » وبيان كيفية الاتصال بغرفة 
عمليات البحث عتد مواجهة إحدى المشكلات المستعصية عليهم. ويلبغي أن يقسم 
الباحثون إلى مجموعات بالتناوب» يقوم فيها كل واحد يدور الباحث مرة والمبحوث 
مرة أخرى؛ كامختيار عملي أولي للتأكد من فهم الباحثين للاستمارة ؛ وقدرتهم على 
توجيه الأسئلة . 
سادما: جمع البيانات: 
تتفاوت درجة البساطة والتعقيد في هذه المرحلة بتفاوت حجم البحث واتساع 
ميدائه» ففي الأمحاث التي تجري داخل منظمة صغيرة الحجم . محدودة الجماهير» تكون 
السيطرة على الباحثين وتوجبههم ومراقبتهم أكثر يسراء عما إذا كان الحال غير ذلك؟ 
بل أن بعض الأبحاث يقوم بها فرد واحدء ابتداء من تحديد المشكلة» ووضح الفروض 
وتصميم آداة البحثء واختيار العينات: إلى جمع البيانات وتعريفها وتحليلها 
وتفسيرهاء بيئما تتطلب بعضص الأبحاث التي نجرى على نطاق واسع؛ وفي مدى زمني 
محددء توأجد بعض أفراد هيئة البحث في مكان» تتوافر فيه وسائل الاتصال السريعة 
بالباحثين الميدانيين للمواجهة أي أحداث طارئة» ولإحكام السيطرة على ما يجري في 
ميدان البحث. 
ومن الفروري أن يكون هناك تخطيط لعملية جمع البيانات » وأن توضع تحت 
تصرف الباحثين كل الإمكانات الضرورية لتسهيل مهمتهم . بما في ذلك الانتقال 
والمبيت. كما ينبغي أن يبقى عدد من الباحثين كاحتياطي يحل محل الباحث الأصلي 
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إذا أستذعى الأمرء ويمكن الاستعانة بهذا الاحتياط كمساعد لهيئة البحث في غرفة 
العمليات. ويجب أن يخصص بعض إفراد هيثة البحث للإشراف الميداني على عملية 
جمع البيانات؛ والتأكد من سلامة عمل الباحثين وآمائتهم؛ وتأمين انتقال الاستمارات 
إلى غرفة عمليات البحث. 

وينبغي أن يكون توقبت جمع البيانات متلائما مع ظروف الييئة التي يجري فيها 
البحث؛ وان نضمن تواجد أكبر عدد من الأفراد المختارين في العينة؛ وبحيث تسمح 
ظروف هؤلاء الأفراد بالاستجابة للبحث. كما أنه من الفروري دراسة انسب 
الأماكن لجمع البيانات من المبحوثين وهذا يختلف من بيئة إلى أخرى؛ ومن جمهور إلى 
آخرء ففي بعض الحالات يكون مكان العمل مناسبا لجمع البيانات؛ وفي حالات 
أشعرى يفضل أختيار مكان يتردد عليه أفراد العينة» ويكون صالحا من الناحية العلمية 
لإجراء المقابلة. وقد يستلزم الأمر المرور على منازل أفراد العينة: خاصة إذا كانت 
الدراسة تشمل ربات البيوت. 

كما يلزم في بعض المجتمعات أن يكون الباحئون من نفس جمهور البحث. وهذا 
واضح في الجتمعات التى لا تسمح تقاليدها بتبادل الحديث بين إحدى نساء الأسرة 
ومن وشخص غريب عنها. فمن المعروض أن أبحاث العلاقات العامة كما توجه إلى 
الجمهور الداخلي بالمؤسسة» توجه أيضا إلى جماهير المؤسسة الخارجية الي تختلف 
باختلاف طبيعة أنشطة المؤسسة: وهذه الجماهير قد تنتشر في عمدة مدن أو أقاليمه 
وأحيانا على مستوى الدولة كلهاء وأحيانا أخرى على مستوى عدة دول» كما هو 
الخال في الشركات والمؤسسات واطيئات الدولية! 2 





' -علي عجوة» مرجع سابق» صن ص111-110 
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سابعا: المراجعة المكتبية للبيانات وتفريفها وتحليلها: 

يمكن أن تبدآ المراجعة المكتبية بعد انتهاء جمع المعلومات مباشرة؛ كما يمكن أن 
تراجع الاستمارات التي تصل على غرفة عمليات البحث أولا بأول» إذا كان هناك 
عدد كاف من الياحثين لإتمام هذه العملية. ومن هزايا المراجعة المبكرة التى تصاحب 
مرحلة جمع البيائات التنبيه إلى أخطاء عامة؛ وإمكان تداركها إثناء العمل الميداني. 
فقد تؤدي هذه المراجعة إلى اكتشاف تناقضات في إجابات بعض المبحوثين أو 8 
اكتمال هذه الإجابات. وإذا لم يكن الباحث الذي قام كلء الاستمارة هو مصدر هذه 
التنافضات» فينبغي إعادة سؤال المبحوثين من جديد لمعرفة أسباب التداقض أر 
استكمال البيانات الثاقصة . 

تبقى بعد ذلك خخطوة أخيرة قبل تفريغ البيانات تتعلق بالأسئلة المفتوحة إذا كانت 
الاستمارة تضم هذا النوع من الأسئلة. في هذه الحالة يقوم الباحث بأخذ عيئة من 
الاستمارات لا تقل عن 10 لدراسة الصفات المشتركة في إجابات هذه الأسئلة» 
ويقوم بوضع فئات لتصنيف هذه الإجابات وترميزها لإمكان تفريغهاء بعد ذلك 
ضمن الخطة الموضوعة لتفريغ الاستمارة. 

وتنقل الاستمارات بعد انتهاء المراجعة المكتبية؛ وتصنيف بيانات الأسثلة المفتوحة 
إلى آلاث التثقيب ليثم تفريغها مباشرة على البطاقات 05:ه0)؛ كما ينبغي أن تفرم 
البيانات على كشوف تعد لهذا الغرض. ثم تنقل من كشوف التفريغ إلى البطاقات بعد 
ذلك» أما إذا لم تكن هناك نية اسستخدام الحاسب الالكتروني في تصئيف البيانات 
وتحليلها؛ فيجب أن تعد كشوف التفريغ محيث تسمح باستخراج العلاقات الارثباطية 
بين المنغيرات المختلفة, بالإخمافة إلى القياس الكمي للبيانات. 

وينبغي أن توضع خطة التحليل على أساس الفروض التي وضعها الباحث 
للحصول على الإجابات الرئيسية للأسئلة المثارة » فتحدد العلاقات الارتباطية 
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المطلوب استخراجها من البيانات» والمعاملات الإحصائية الملائمة لتحديد هذه 
العلاقات كمان انه من الروري أن تراعي في تصنيف البيانات الشروط التالية: 


3 


أن يكون التصنيف مفصلاء إي أن يحتوي على عدة خطوات تبدا بفئات 
عامة عريضة: ثم تتفرع إلى فثات أكثر تخصيصا وتحديدا. 


: ألا تسمح فثات التصنيف بوضع متغير واحد تحت فتنين في وقت واحدهء إلا 


إذا كانت أحداهما فئة عامة وفي هذه الحالة ينبغي عدم الخلط بين الفعات 
العامة وألفئات الخاصة في القياس أو التحليل حتى لا يفقد التحليل الأساس 
المنطقي الذي يقوم عليه. 


:. إن تنعكس الفروض التي وضعها الباحث بالإضافة إلى النظريات العلمية 


الثابتة على فئات التصنيف. بحيث تغطي هذه الفئات المتغيرات الأساسية 
للظاهرة موضوع اليحث. 


. إن تتفق فئات التصنيف مع الإطار الدلالي للمبحوثين: كما تعكسه البيانات 


الواردة في الاستمارة » وطبقا للمفاهيم المحددة في البحث. 


. وينبغي أن توزن البيانات بدقة لكي يمكن إبراز التتائج الهامة وتأكيدها عند 


عرض البيانات: فلا بد من إفراد مزيد من الجداول التقصيلية عند كتابة 
التقرير. كما يراعي عدم الاكتفاء بالجداول البسيطة أو العامة للبيانات التى 
تمتاج إلى ذلك» بالإضافة إلى عرض العلاقات بين المتغيراث المختلفة في 
جداول مركبة. 


ثامنا: تفسير البيانات: 

التفسير هو الغاية التي يسعى إليها أي علم من العلوم؛ وهو ادف الأساسي 
للبحوث المتقدمة؛ فلا يكفي أن يعتمد الباحث على العمليات الإحصائية البسيطة أو 
المعقدة لتحديد نتائج محثه؛ وإنما ينبغي أن تفسر هذه النتاتج على ضوء الظروف البيئية 
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أو النفسية التي ترتبط بهاء لكي نضفي عليها المعنى الاجتماعي أو النفسي الحقيقي 

الذي قد يتفق مع التتائج الإحصائية أو يكشف آي تميز أو تضليل فيها . 

ولا شك أن قدرة الباحث على إعطاء تفسيرات علمية لنتائج بحث. ترتبط إلى حد كبير 

بالفروض التي سبق وضعها والينود التي تضمنتها أداة البحث . كما أنها لا تنفصل 

أيضا عن الفاهيم التي حددها . ولذلك فان عمق التفسير يعتمد أساسا على نوع 

البيانات ألتي جمعث ودقة تحديد المفاهيم والالتزام بها . كما أن مال البحث هو الذي 

يحدد الإطار العام للتفسيرء فالباحث التفسي بميل إلى التفسير على أساس 

الحاجات 212-05 أو الدوافع 3601725 والباحث الاجتماعي قد يهتم أساسا بالتفسير 

السب لهناهه0 وقد يؤدي التفسير العلمي للبيانات إلى التوصل لتحديد دقيق لإحدى 

المشكلات التي يتحتم إفراد بحث مستقل لماء وبالتائي يساعد التفسير على تطور 

الأماث والوصول إلى النظريات العلمية. 

وسائل أخرى لجمع المعلومات : 

إذا كان البحث اميداني كوسيلة لجمع المعلومات يحتاج إلى كل هذه الجهموه التي 

سبق توضيحها والتي قد لا تتوافر إمكاناتها باستمرار لكثير من المؤسسات» فان 

العلاقات العامة لا تعدم بعض الوسائل البسيطة والمتاحة للتعرف على آزام المساهي 

وانجاهائها. وهي في نفس الوقت تعد أساسية إلى جانب البحث اليداني» وضرورية في 

مجال العمل اليومي. وفيما يلي أهم هذه الوسائلة 

1. صندوق الشكاوي والاقتراحات: تنجا بعض المؤسسات إلى هذه الوسيلة 

لغسمان وصول الاقتراحات أولا بأول إلى الإدارة» والتعرف على المشكلات التي 
يعاني منها الأفراد حتى يمكن الوصول إلى حل لها في الوقث المناسب. وقبل أن 
تتضخم وتتحول إلى مشكلة عامة قد يكون ا تأثير ضار على سمعة المؤسسة. 
وينبغي في حالة الأخد بهذه الوسيلة وبأن توضع الصتاديق في أمكان ظاهرة» 
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وأن تفتح كل يوم كما أنه من الضروري أن تحظى الشكاوي الاقتراحات بعئاية 
الإدارة واهتماماتها. ويختص رجال العلاقات العامة بتوزيع هذه الشكاوي على 
جهات الاختصاص؛ ومتابعة نتائجهاء وإرسال هذه التدائج إلى أصحابهاء أو 
الاطمئنان إلى وصوا إليهم في اقرب وقت. 

2. سياسة الباب المقتوح: يغلق بعض المسئولين أبوابهم أمام الجمهورء ويكتفون 
بمراجعة التقارير التي نصل إليهم عن طريق مرؤوسيهم . بينما يترك البعض 
الآخر أبوابهم مفتوحة أمام أي فرد ليسمعوا بأنفسهم ويشاهدوا أحوال العاملين 
بالمؤسسة؛ أو العملاء الذين يترددون عليهم. ولتنظيم هذه الوسيلة بخصص 
بعض المسئولين أوقاتا محددة تلقاء أقراد كل جمهور وحل مشكلاتهم أو 
الاستماع إلى آرائهم واقتراحاتهم . وهذه هي الإدارة الحاضرة التي تقف 
باستمرار على آراء واتجاهات الجماهير» بعكس الإدارة الغائبة التي لا تسمع ولا 
ثرى. 

3. اشتراك العاملين في الإدارة: إذا كان العاملون في أي مؤسسة ممثلين في مجلس 
إدارتها وني اللجان التي تختص بدارسة المسائل المتعلقة بهاء فإن ذلك ينيح 
الفرصة لسماع صوتهم» ومراعاة أن تتفق القرارات والسياسات التي تصير عن 
الإدارة مع مصالح هذا القطاع العريض من الجمهور الداخلي. وبالتالي يمكن 
تجنب أسباب الصراع الناتجة عن عدم التوفيق بين مصاحة المؤسسة ومصلحة 
العاملين فيها. 

4. إشراك العاملين في تحريسر المطبوعات الخاصة بالمؤسسة: فمن خلال هذه 
المطبوعات أو صحف المائط يعبر العاملون عن آرائهم واتجاهاتهم. ومن 
الضروري أن تتاح الفرصة لجميع الآراء مع تحقيق أاقصى قدر من المساواة في 
عرض هذه الآراء أو إبرازها. 
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5. نظام المرشدين: تستخدم بعض المؤسسات امرشد أو الأخصائي الاجتماعي 
لدراسة مشاكل العامئين وتقديم العون لحم في حلها. كما يقوم الأخصائي بتقديم 
تقارير إلى الإدارة عن المشكلات الي تعترض العمال؛ ويرفع سايراه من 
توصياث لعلاجها أو التغلب عليها. 

6. الندوات والاجتماعات العامة: عادة ما يسيطر جو ا حوار المقتوح على الندوات 
والاجتماعات العامة. وهذه هي مسؤولية الإدارة لكي تقف على الاتجاهات 
الحقيقية نحو المؤسسة:؛ وينبغي أن ينصت العاملون بالعلاقات العامة جيدا لكل 
ما يقال حتى يتمكنوا من تقدير درجة الرضا والتأبيد الذي نتلقاه ساسة المؤسسة 
من جماهيرها. 

7. تحليل وسائل الإعلام: من أهم المسؤوليات اليومية الملقاه على عائق رجال 
العلاقات العامة باي مؤسسة من المؤسسات جمع ما ينشر أو يذاع عمن الؤسسة 
في وسائل الإعلام المختلفة» ودراسته تلتعرف على الاتجاهات المؤيدة والمعارضة 
. وينبغي أن يقدم تقرير بذلك إلى الإدارة التي قد تعدل بعض السياسات إذا 
كانت المعارضة على حقء أو تدافع عن سياستها إذا كانت تترى ذلك. وربما 
نلتزم الصمت إذا أدركت أنها تواجه ملة كيدية لإثارة الغباء حوشاء وقد يكون 
عن المناسب الرد على هذه الحملة بطرق غير مباشرة؛ لتجنب المساهمة في إثارة 
هذا الغبارء الذي قد لا يفيد المؤسسة. ومن الطبيعي أن تشارك إدارة العلاقات 
العامة في التخطيط لمواجهة هذه الحملات وإضعاف تأثيرها بقدر المستطاع على 
المدى القصير أو البعيد . 

تنظيم المملومات: 
أصبحت عملية الحصول على المعلومات وترتيبها وتنظيمها من المهام الرئيسية 
لإدارة العلاقات العامة الحديئة . فهناك مصادر كثيرة للحصول على ال معلومات 
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كالنشرات الحكومية والتجارية؛ والتقارير الصناعية والعلمية ووسائل الإعلام العامة 
والخاصة: بالإضافة إلى السجلات الخاصة بالمؤسسة» وغير ذلك من المصادر المتعددة. 
وما كان من العسير الاحتفاظ بكل المعلومات التي ترد لله المصادر » فانه من 
الضروري وضع خطة لا يجب أن يحفظ منهاء وإعداد ملفات تنظم فيها المعلومات 
بأسلوب علميء ويجب أن تكون هذه الخطة مرنة بحيث تسمح بإضافة الملفات 
المستحدثة للمعلومات التي تثبث أهميتها وضرورتها للمؤسسة. 
وقد يكون من الضروري الاستعانة يخبير متخصص في تنظيم المعلومات إذا كان 
حجم إدارة العلاقات العامة يتطلب ذلك. 

وقد تزايد اهتمام إدارات العلاقات العامة بإنشاء مكتبة خاصة تابعة للإدارة تحتوي 
على أهم الكتب المتصلة بنشاط المؤسسة وتضضم كافة التقارير والإحصاءات 
والمطبوعات التي تصدر عنها. كما تحتوي على التقارير التى تصدر عن المؤسسات 
الممائلة أو المنافسة” أ 

فمن المعروف أن إدارة العلاقات في أي مؤسسة من المؤسسات مسؤولة عن إمداد 
وسائل الإعلام بالمعلومات التي تتعلق بالمؤسسة وفي وقت قصير جدا. كما أنها تحتاج 
إلى البيانات الأساسية التي تستخدم في إعداد خطب المسؤولين» وفي التقارير الخاصة 
والنشرات والإعلانات الإعلامية. 

ويشير الوافع العملي اليرمي في أي مؤسسة من المؤسسات إلى نوع المعلومات 
الي تطلب يصفة مستمرة » ومن الضروري أن تقدم هله المعلومات الرجال الصحافة 
أو الإذاعة أو التلفزيون أو كبار المسؤولين بالمؤسسة دون تأخير. وفي حالة الأزمات 
أو المشكلات الطارئة تظهر الحاجة إنى معلومات قد لا توجد بالإدارة» وهذا يتطلب 





عناطدظ علتاء قار مم8 صع[ة لخصه يعخمعت معلا , أمممة , ملست - ١‏ 
.199 -198 .مم( 1994 -للهة1 عمتتصع2 يلدمنو اوم :ردول سدم ا!) وم ماع 
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أن يكون لدى العاملين بقسم المعلومات القدرة على توقع البيانات المطلوبة وتجهيزها 
في اسرع وقت» حتى لا تقف الإدارة عاجزة عن إمداد المسؤولين أو وسائل الإعلام 
بالمعلومات» ولذنك يتحتم أن تعطي لهذا القسم الصلاحيات الكاملة لجمع البيانات 
الدقيقة الخاصة بالإدارات الفرعية بالمؤسسة . وهذا هو أحد الأسباب التي تجعسل 
معظم الشركات والمؤسسات الأمريكية تضع أحد نواب الرئيس بها على رأس إذارة 
العلاقات العامة حتى ولو كان حجم هله الإدارة صغيراء لأن ذلك يسهل للإدارة 
الحصول على كافة البيانات من جميع إدارات وأقسام المؤسسة» دون التعرض 
المضايقات الرئاسات الصغرى ألتي قد تكون في وضع وظيفسي أعلي من مدير إدارة 
العلافات العامة أو في مستواهء كمان انه يسمح للإدارة أن تتفل خطتها في كسب ثقة 
وتأييد جماهين المؤسسة من خلال الإداراث الفرعية للمؤسسة. 
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دار الثقافة العلمية. 
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الهاقفٍ المولة. اسم اللدار الهائف 
000111 حمادة شر والتوية | 7270100 02 
328 | ليبها | طربلس | اراليفاء 22033 
4 | هبه | طرابلس :طراياس _ | 213601583 
1 | ليبيا |طرابلس | طارالحكمة 22606671 
| ا 0 الدارالعربية للكقاب | _ 3330384 
266258 العراق عار ابن | 7702036776 
8 | العراق ساربن مكتبةالذاكية | 796449420 
06 | الكويت | العريت | مكتية نا السلاسل | 466255 
6 | فلسطين | غرة |مكنية سمير متضير ]97062626686 
1 | فلسطين | ,بالك | سمكتيةالشيوق | 02-2961614 
57939 | فلسطين | الخلبل | مكتية بنبيس )2226174 
7 ]| نلسطين | رام الله قار 220610613 
45 | فلسطين | غرة 00 287099 
4 ]| صورية | سمشو | مكتهة التوري )221119 
49 | سورية | حلب | "راقم الصض | 2113129 
5 ]| السودان | الخرضوم |الدارالسودائية للكشب]| 6790031 
٠‏ 41359766 | البسون | اسامد | اللكتة الوطنية | 203840 
6 | البحرين ]| اسسة | الكتبةالفلمية | 7766300 
:3 ]| البحرين | لمامة | مؤسسة| 726111 
24660 البحرين | المنامة 50118 
645900 فرتسا باريس | معهي | متب 
2.2603 اللقربٍ أغامير | مكتية 7 
١‏ 618 1 تر 2 
77000 م ح- 01 
5 اتملكة اتشسة سنن | مكتية كت إلى مح 2 
20602 اسل مكتية جا - 7 
99 | اليمن | صنعء | البارائفكم جه 
مح اي 5 
2 ]| اليمن | صنعاء مار 55 
1 ]| اليمن | صنعاء | ثرا تت 
2026717135 |4 7 
د 
-- 1 
اللحصول على نسحة إلكترونية ا 
9 
























































